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RESUMEN 
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., es una compañía dedicada a la comercialización, 
distribución y alquiler de herramientas, equipos, partes, repuestos tubulares 
industrial para operaciones de perforación, Workover, producción y refinería en la 
industria petrolera, se caracteriza por brindar la mejor opción a  empresas 
petroleras, que están en búsqueda de repuestos, equipos y servicios de la mejor 
calidad disponibles; satisfaciendo las necesidades más exigentes del cliente  en el 
sector de perforación y Workover. Desde su concesión en el año 2008, ha sido una 
constante en la mejora continua de sus procesos, como lo demuestra su 
certificación del sistema de gestión de calidad que posee basado en la ISO 
9001:2008. 
 
Con el fin de estar acorde a la evolución mundial y de beneficiarse de las ventajas 
que aporta la nueva versión de la ISO 9001. RAMDE DE COLOMBIA SAS., se 
plantea como uno de sus objetivos la transición de la norma que direcciona su 
sistema de gestión de la calidad. El objetivo de este trabajo de grado es presentar 
a la organización una metodología que le permita llevar a cabo la transición del 
sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, con el fin de lograr 
un sistema de Gestión de calidad en pro a su mejoramiento continuo con la cual 
pueda alcanzar la certificación de sus productos y servicios.  
 
Para darle nivel a lo descrito anteriormente, el presente trabajo pretende realizar la 
propuesta del plan de transición de la NTC ISO 9001 conforme a la versión 2015., 
a través de un diagnóstico inicial, conociendo el estado actual de la compañía  y el 
cual permita determinar las actividades necesarias para diseñar la metodología que 
mejor se adecue a la organización para darle  cumplimiento  a los objetivos 
establecidos y lograr un sistema de Gestión de calidad en pro a su mejoramiento 
continuo con la cual pueda alcanzar la certificación de sus productos y servicios.   
Palabras clave: RAMDE DE COLOMBIA SAS, calidad, procesos estratégicos, 
procesos misionales, procesos de apoyo, estandarización, documentación. 
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ABSTRACT 
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., is a company dedicated to the commercialization, 
distribution and rental of tools, equipment, parts, industrial tubular spare parts for 
drilling operations, workover, production and refining in the oil industry, is 
characterized by providing the best option to oil companies, which are in search of 
spare parts, equipment and services of the best quality available; satisfying the most 
demanding customer needs in the drilling and Workover sector. Since its concession 
in 2008, it has been a constant in the continuous improvement of its processes, as 
evidenced by its certification of the quality management system it has based on ISO 
9001: 2008. 
 
In order to be in line with the global evolution and to benefit from the advantages 
provided by the new version of ISO 9001. RAMDE DE COLOMBIA SAS., One of its 
objectives is the transition of the standard that directs its management system of 
quality. The objective of this degree work is to present to the organization a 
methodology that allows it to carry out the transition of the quality management 
system based on the NTC ISO 9001: 2015, in order to achieve a Quality 
Management system in to its continuous improvement with which it can achieve the 
certification of its products and services. 
 
To give level to what has been described above, this paper intends to make the 
proposal of the transition plan of the NTC ISO 9001 according to the 2015 version, 
through an initial diagnosis, knowing the current state of the company and which 
allows to determine the activities necessary to design the methodology that best 
suits the organization to comply with the established objectives and achieve a quality 
management system for its continuous improvement with which it can achieve the 
certification of its products and services. 
 
Keywords: RAMDE DE COLOMBIA SAS, quality, strategic processes, mission 
processes, support processes, standardization and documentation. 
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INTRODUCCIÓN. 
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., es una compañía dedicada a la comercialización, 
distribución y alquiler de herramientas, equipos, partes, repuestos tubulares 
industrial para operaciones de perforación, Workover, producción y refinería en la 
industria petrolera, se caracteriza por brindar la mejor opción a  empresas 
petroleras, que están en búsqueda de repuestos, equipos y servicios de la mejor 
calidad disponibles; satisfaciendo las necesidades más exigentes del cliente  en el 
sector de perforación y Workover. Desde su concesión en el año 2008, ha sido una 
constante en la mejora continua de sus procesos, como lo demuestra su 
certificación del sistema de gestión de calidad que posee basado en la ISO 
9001:2008. 
 
Acorde a los cambios que se presentan en el ámbito empresarial alrededor del 
mundo, la manera en la  que se realizan los negocios por la expansión  y el aumento 
de las expectativas de todas las partes interesadas, la organización internacional 
de normalización (ISO), después de varios años de revisiones por parte del comité 
ISO/TC 176, presento en septiembre de 2015 la nueva versión de la norma ISO 
9001 en su cuarta actualización, empleando el enfoque a procesos que incorpora 
“el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar); el pensamiento basado en 
riesgos, el cual permite a una organización determinar los factores que podrían 
causar que sus procesos y su sistema de gestión de la calidad se desvíen de los 
resultados planificados”1. 
 
Con el fin de estar acorde a la evolución mundial y de beneficiarse de las ventajas 
que aporta la nueva versión de la ISO 9001. RAMDE DE COLOMBIA SAS., se 
plantea como uno de sus objetivos la transición de la norma que direcciona su 
sistema de gestión de la calidad. El objetivo de este trabajo de grado es presentar 
a la organización una metodología que le permita llevar a cabo la transición del 
sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, con el fin de lograr 
un sistema de Gestión de calidad en pro a su mejoramiento continuo con la cual 
pueda alcanzar la certificación de sus productos y servicios.  
 
Para darle nivel a lo descrito anteriormente, el presente trabajo se divide en tres 
etapas principales:  
 
El diagnóstico inicial, “definido como el conjunto de actividades realizadas por una 
misma organización para establecer el estado del arte de un sistema, proceso o 
actividad respecto a un parámetro previamente establecido”2. En este caso 
manifiesta información sobre el cumplimiento de los requisitos establecidos en la 
norma, teniendo en cuenta la aplicabilidad del mismo en la compañía RAMDE DE 
                                            
1 ICONTEC. SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. REQUISITOS. NTC-ISO 9001. Bogotá, 
D.C, 2015. 12.  
2 ICONTEC. Matriz Autodiagnóstico Diseñado por INCONTEC [en línea]. Bogotá: La Empresa 
[citado 26 octubre, 2018.]. Disponible en Internet: < 
http://www.icontec.org/NC/QS/Documentos%20compartidos/Informe_GyS%202016-2017.pdf> 
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COLOMBIA SAS., la aplicación se realiza a través de una matriz, la cual se centra 
en conocer la situación actual, respecto a cada requisito establecido por la ISO 
9001:2015.  
 
La elaboración del plan de trabajo se estableció teniendo en cuenta los resultados 
obtenidos en el autodiagnóstico inicial efectuada por la organización. Conforme a 
los resultados se listan actividades conforme a los nuevos requerimientos del 
sistema de gestión de la calidad de la NTC ISO 9001:2015 para la compañía 
RAMDE DE COLOMBIA SAS. 
 
En el desarrollo del plan de trabajo representa el cumplimiento de las actividades 
establecidas para lograr conformidad en cada uno de los numerales establecidos 
por la NTC ISO 9001:2015 y lograr la transición del sistema de gestión de la calidad.  
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1. GENERALIDADES  
 
1.1 ANTECEDENTES  
 
La compañía inicio en el año 2011 con el levantamiento de la documentación en el 
mes de julio del año 2012 con el ente certificador COCTENA, obtuvo la certificación 
con base a la NTC ISO 9001:2008; desde este momento la compañía ha contado 
con un sistema de gestión de la calidad fortalecido, el cual ha tenido una mejora 
continua y validado por el ente certificador COCTENA.  En el año 2015 la compañía 
realizó la recertificación correspondiente a la NTC ISO 9001:2008 y la cual tiene 
vigencia hasta el mes de septiembre del año 20183.  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., define su misión como “ofrecer la mejor opción a 
empresas petroleras que están en búsqueda de repuestos, equipos y servicios de 
la mejor calidad disponibles; satisfaciendo las necesidades más exigentes de los 
clientes en el sector de perforación, workover y producción petrolera a nivel 
nacional. Ofrecer servicios personalizados a los requerimientos de cada cliente y 
mantiene un implacable record de puntualidad en entregas y la solución de 
situaciones de emergencia en el menor tiempo posible.  
 
Para llevar a cabo la misión, la compañía cuenta con personal altamente calificado 
que tiene como principal meta la total y completa satisfacción del cliente; mantiene 
excelentes relaciones comerciales con los proveedores y siempre utiliza métodos 
de calidad mundial que resalten los principios de ética y responsabilidad social para 
que pueda garantizar de esta manera la mejor experiencia posible y asegurar la 
permanencia y competitividad en el mercado.”4 
 
La organización define la visión como “convertirse en el año 2020, en una empresa 
sólida competitiva y eficiente, que está en constante búsqueda de excelencia 
operacional cumpliendo con todos los estándares requeridos en las ramas de 
seguridad, ambiente y calidad, reconocidos en el mercado nacional como el líder en 
el ámbito de la procura de equipos, herramientas y servicios destinados a la 
industria petrolera y expandir la presencia de la organización a diversas regiones 
de Sur América.”5 
La calidad de una empresa es vital para su constante crecimiento y postura en el 
mercado entre otros elementos que benefician a una compañía certificada con alta 
calidad, ya que es uno de los factores para tener en cuenta para escoger un 
producto o servicio. De acuerdo con lo anterior, las sociedades trabajan 
                                            
3 EVANS, LINDSAY, James; William. Administración y control de la calidad. 9a Ed. México: 
Cengage Learning Editores, 2014.857.   
4 RAMDE DE COLOMBIA SAS. Manual de la Calidad [en línea]. Bogotá: La Empresa [citado 26 
octubre, 2018.]. Disponible en Internet: < http://ramdecolombia.com/index.php/empresa/mision-
vision > 
5 RAMDE DE COLOMBIA SAS. Manual de la Calidad [en línea]. Bogotá: La Empresa [citado 26 
octubre, 2018.]. Disponible en Internet: < http://ramdecolombia.com/index.php/empresa/mision-
vision > 
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constantemente en el incremento de la calidad de sus bienes o servicios, para ello 
se tiene una guía internacional que permite a las compañías enfocarse en los temas 
que hacen de su labor una labor con una alta calidad; la norma ISO 9001- 2015; 
contiene las normas y requisitos que las empresas deben cumplir para tener una 
bien o servicio con alta calidad que cumplan las expectativas de sus clientes. 
 
Actualmente la empresa RAMDE DE COLOMBIA SAS., se encuentra certificada en 
la NTC ISO 9001:2008 con vigencia hasta el mes de septiembre del año 2018.  Uno 
de los propósitos de este año es actualizar su sistema de gestión de calidad con 
base Norma de calidad en su versión vigente del año 2015, con el fin de realizar la 
transición conforme con el proceso de certificación de la misma; ya que para la 
compañía es de mucha importancia tener la certificación de gestión de la calidad y 
de esta forma garantizar a sus clientes la calidad de los servicios que ofrecen, 
impactando el mercado que manera positiva.  
 
En el presente trabajo se indicará una propuesta donde se formulará una 
metodología con el propósito de llevar a cabo la compañía RAMDE DE COLOMBIA 
SAS para generar la transición del sistema de gestión de la calidad y dar 
cumplimiento a los requisitos establecidos por la nueva versión NTC ISO 9001:2015.  
 
1.2 PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  
  
 Definición del problema.  En un mundo tan competitivo a nivel empresarial, 
las organizaciones necesitan realizar mayores esfuerzos para mantenerse activas, 
y más en la industria petrolera en la cual se mueve la organización principalmente, 
la satisfacción de las necesidades del cliente. Dentro de las estrategias que las 
organizaciones pueden utilizar para permanecer compitiendo en el mercado, el 
aseguramiento de la calidad en los productos y/o servicios que ocupa un lugar 
importante.  
 
La versión 2015 de la NTC ISO 9001, despliega una serie de cambios en su 
contenido, siendo una estructura robusta y/o llamada de alto nivel, la cual facilita la 
interpretación, organiza los requisitos de tal manera que la organización integre los 
sistemas de gestión encaminada  al liderazgo y promueve una mayor participación 
de la alta dirección, generando así el pensamiento basado en riesgos con el fin de 
gestionar  y minimizar los impactos de los riesgos, como de fortalecer y aprovechar 
las oportunidades de la organización.6  
 
Actualmente la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS, no contempla en su 
sistema de gestión de la calidad los cambios estipulados en la NTC ISO 9001:2015, 
tales como la identificación de los riesgos en cada uno de los procesos, esto se 
debe al desconocimiento de la información que tiene la organización en cuanto a la 
                                            
6 CONTRERAS, Marcela. DISEÑO DEL PLAN DE TRANSICIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD DE FRESKALECHE S.A BASADO EN LA NORMA NTC ISO 9001:2008 A LA NTC ISO 
9001:2015. Bucaramanga: Universidad Industrial De Santander. Facultad De Ingenierías Físico 
Mecánicas. Monografía, 2016. p. 20. 
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importancia de identificar los riesgos, de contemplar todas las partes interesadas, 
de conocer cada uno de los  aspectos tanto internos como externos y sobre todo de 
darle la importancia al fortalecimiento del sistema de gestión de la calidad de la 
organización conformes a la norma denominada de alto nivel. 
 
No contar con la certificación de ISO 9001:2015, le generaría  a la  compañía 
RAMDE DE COLOMBIA SAS,  la  inseguridad ante los  clientes externos  del sector 
de hidrocarburos, la obtención de los equipos y herramientas para el sector de 
perforación y Workover de la  industria petrolera, esto se ve reflejado en cada uno 
de los procesos  a los cuales se inscribe en diferentes plataformas requeridas por 
el sector, para poder participar en licitaciones que le permita prestar los servicios 
ofrecidos y estar a la vanguardia del mercado, algunos procesos  son muy 
específicos  en sus requisitos, ya  que es importante evidenciar un sistema de 
gestión de la calidad certificado que cumpla con los requerimientos estipulados. El 
no obtener una licitación por dicho requisito como lo es la certificación del sistema 
de gestión de la calidad, le generaría perdidas de licitaciones a la organización que 
están alrededor de valor de cuatrocientos millones de pesos m/cte.($400.000.000) 
mensuales aproximadamente y/o simplemente no son tomados  en cuentas en las 
plataformas  como fue  el caso de la compañía MIDLAND ENGINEERING 
TECHNOLOGY SAS., ya  que le suspendieron el contrato de un valor de 
$1.000.000.000,00 que tenía con la compañía MANSAROVAR ENERGY 
COLOMBIA LTD., por no contar con la certificación en calidad.  
 
Se hace necesario que en RAMDE DE COLOMBIA SAS., se tomen las medidas 
necesarias para evaluar el impacto que tiene el sistema de gestión de la calidad en 
su nueva versión, el grado de cambio que debe asumir teniendo en cuenta la 
estructura y practicas organizacionales que posee hoy en día, con el fin de 
establecer cuál debe ser el plan de trabajo, los recursos y el tiempo que debe invertir 
en la transición del sistema de gestión de la calidad.  
 
 Formulación del problema. Con base en lo anterior, la pregunta que se 
pretende resolver es: ¿Cuáles son los pasos que debe llevar a cabo la compañía 
RAMDE DE COLOMBIA SAS para generar la transición del sistema de gestión de 
la calidad y dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la nueva versión NTC 
ISO 9001:2015? 
 
1.3 OBJETIVOS   
 
 General.  Proponer el plan de Transición del Sistema de Gestión de la 
Calidad de la NTC ISO 9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 en la compañía RAMDE 
COLOMBIA SAS.   
 
 Específicos   
   
 Realizar un diagnóstico mediante una lista de chequeo para conocer el estado 
actual de la compañía RAMDE COLOMBIA SAS., con respecto a la Norma Técnica 
Colombiana ISO 9001:2015. 
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  Establecer la documentación faltante para llevar cabo el plan de transición del 
sistema de gestión de la calidad de la NTC ISO 9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 
en la compañía RAMDE COLOMBIA SAS 
    
 Definir los pasos para la transición del sistema de gestión de la calidad de la NTC 
ISO 9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 en la compañía RAMDE COLOMBIA SAS. 
 
1.4 JUSTIFICACIÓN 
 
Hoy en día, la industria petrolera representa en Colombia, “el motor de la economía  
por ser el principal generador de renta externa, es considerada la fuente principal 
de renta para las regiones, bien a título de regalías por su explotación o por las 
contribuciones fiscales en las  distintas fases de su proceso”7. “El petróleo es un 
recurso natural no renovable que se encuentra en yacimientos subterráneos bajo la 
superficie terrestre, es la materia prima más  utilizada en el mundo, jugando un papel 
muy importante en el campo político, ambiental y social de los diferentes países”8.  
 
A finales del año 2014, el sector petrolero atravesó una de las coyunturas más 
difíciles de la historia, debido a la fuerte caída del precio del barril oscilando entre 
treinta (30) y sesenta (60) dólares; una de las consecuencias que dejo la crisis del 
sector petrolero, fue la restructuración organizacional de las compañías, basada en 
la minimización de gastos administrativos, hasta llegar al punto de dar cierre a las 
mismas. ¿Pero cuáles organizaciones se mantuvieron el sector mientras la 
recesión?  Las compañías que conservaron durante los dos años más duros de la 
recesión (2015-2016), fueron las organizaciones que realizaron restructuraciones 
que se acoplaron al mercado actual, ajustándose a los requerimientos del cliente, 
organizaciones que contaron con procesos certificados que generaron confianza y 
expectativa al cliente; estas tenían una mayor probabilidad de adquirir licitaciones 
y/o contratos con las pocas operadoras que ejercían labores en la industria.  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., define la política de la calidad como “Ofrecer la mejor 
opción a empresas petroleras que están en búsqueda de repuestos, equipos y 
servicios de la mejor calidad disponibles; satisfaciendo las necesidades más 
exigentes de nuestros clientes en el sector de perforación, workover y producción 
petrolera a nivel nacional. Ofrecer servicios personalizados a los requerimientos de 
cada cliente y mantener un implacable record de puntualidad en entregas y la 
solución de situaciones de emergencia en el menor tiempo posible.  
 
Comprometidos con el cumplimiento de los requisitos de los clientes a través de 
personal calificado y competente para el desarrollo de los servicios, realizando el 
                                            
7 BANCO DE LA REPÚBLICA. La industria petrolera en Colombia. [en línea]. Bogotá: La Empresa 
[citado 26 octubre, 2018.] Disponible en Internet: <http://www.banrepcultural.org/biblioteca-
virtual/credencial-historia/numero-151/la-industria-petrolera-en-colombia> 
8 REVISTA EMPRESARIAL. ¿Cómo afecta la crisis petrolera a Colombia? [en línea]. Bogotá: La 
Empresa [citado 26 octubre, 2018.] Disponible en Internet: < 
https://revistaempresarial.com/industria/seguridad-industria/afecta-crisis-petrolera-colombia/> 
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suministro de productos y equipos de excelente calidad. Con el fin de buscar la 
mejora continua de la eficacia, desempeño del Sistema de Gestión de Calidad y los 
servicios que presta, de esta manera garantizar la viabilidad económica de la 
empresa.”9 
“La ISO 9001:2015 presenta una alternativa para dar cumplimiento a las 
expectativas de los clientes; adecuada para organizaciones de todos los tipos, 
tamaños y sectores, esta norma con sus cambios en los requisitos orienta a las 
organizaciones para evaluar el contexto general”10, para definir quien se ve afectado 
por su labor y lo que se espera de ella, lo que le permitirá establecer sus objetivos  
e identificar nuevas oportunidades en  la industria petrolera.  
  
Se pretende realizar la transición del SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
basándose en la NTC ISO 9001:2015 de manera estratégica con el fin de generar 
satisfacción a las partes interesadas, identificando y abordando riesgos y 
oportunidades según sus necesidades y expectativas, y de esta forma cumplir con 
los parámetros para que su fin tenga el nivel de calidad exigido.   
 
Con base a lo anterior, el actual trabajo pretende indicar una propuesta donde se 
formulará una metodología, con el propósito de llevar a cabo la transición de la NTC 
ISO 9001:2015 en RAMDE COLOMBIA SAS., esto con el fin de mejorar la gestión 
de cada uno de los procesos de la organización para garantizar una ventaja 
competitiva, generando confianza al cliente para satisfacer las necesidades más 
exigentes del mismo. La estandarización de los procesos conlleva a realizar sus 
actividades de manera eficaz y eficiente logrando un alto desempeño en la 
organización y generando una mayor rentabilidad que finalmente es el propósito de 
toda organización.  
 
Esta propuesta de llevar a cabo el plan de transición del sistema de gestión de la 
calidad de la NTC ISO 9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 en RAMDE COLOMBIA 
SAS., con la información suministrada por la compañía y con los conocimientos 
adquiridos durante el programa académico de Ingeniería Industrial, las cuales sirven 
como soporte, guías y bases para ejecutar la transición de la mejor manera los 
procesos descriptos en el presente proyecto.   
 
Con dicha norma se plantea establecer un sistema de gestión de la calidad que 
tiene como fin llevar a cabo la transición de la NTC ISO 9001:2008 a la NTC ISO 
9001:2015 y de esta forma cumplir con los parámetros para que su fin tenga el nivel 
de calidad exigido.  
 
 
                                            
9 RAMDE DE COLOMBIA SAS. Manual de la Calidad [en línea]. Bogotá: La Empresa [citado 26 
octubre, 2018.]. Disponible en Internet: < http://ramdecolombia.com/index.php/empresa/mision-
vision > 
10 ISO. ISO 9000 family - Quality management. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] 
Disponible en Internet : < https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html> 
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1.5 DELIMITACIONES 
 
 Espacio.  El desarrollo del estudio será realizado en la Universidad Católica 
de Colombia y en RAMDE COLOMBIA SAS., teniendo a disposición información 
que se puede extraer de diversos medios a nivel nacional, como bibliotecas 
estatales y privadas; además beses de datos que brinden información importante 
que soporten el estudio 
 
 Tiempo.  A partir del mes de julio de 2018 se contará con un periodo de 
tiempo total de cuatro meses con fecha de entrega el mes de octubre de 2018, 
donde se debe lograr el desarrollo del tema propuesto, cumpliendo 
satisfactoriamente los objetivos mencionados 
 
 Contenido.  Los temas a desarrollar a lo largo del presente trabajo 
comprenden los antecedentes de la organización, los términos que serán utilizados 
a lo largo de la realización del proyecto, el diagnóstico de avance de la situación 
actual de los procesos de apoyo de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS, la 
documentación de los procesos de apoyo faltantes para dar cumplimiento a los 
numerales establecidos por la NTC ISO 9001:2015. 
 Alcance.    Este Trabajo de grado tiene como alcance, proponer la transición 
del sistema de gestión de la calidad de la NTC ISO 9001:2008 a  la NTC ISO 
9001:2015 de todos los procesos (Gestión Gerencial, Gestión Comercial, Gestión 
Recursos, Gestión Prestación de Servicio, Gestión compras y Gestión de la Calidad) 
de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS. 
 
1.6 MARCO DE REFERENCIA 
   
 Marco Teórico 
   
1.6.1.1 Filosofías De Calidad. Es importante tener en cuenta las filosofías de los 
principales autores frente a la aplicación de un SGC para brindar satisfacción a los 
clientes, la calidad es un factor importante en cada proceso, por esto se plantean 
los siguientes conceptos frente a cada autor. 
 
Tal y como lo indica la filosofía de William Edwards Deming11 se debe “Crear 
constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio, con el objetivo de 
llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar puestos 
de trabajo” 
 
                                            
11 BLOGGER. Control de calidad. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] Disponible en 
Internet: < http://controldecalidadpam.blogspot.com/2012/05/teoria-de-deming-mejora-
continua.html.> 
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De acuerdo con Joseph M. Juran12 es importante “Invertir en la calidad es un 
excelente negocio, por los magníficos resultados que trae consigo, como son: ser 
competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al cliente, reducir los desechos, 
etc.” 
 
Para ShigeoShingo13 el argumento cardinal de su filosofía es que “una de las 
principales barreras para optimizar la producción es la existencia de problemas de 
calidad”. 
 
Los puntos esenciales de la filosofía de Feigenbaum son: 
 
 La calidad debe definirse en términos de satisfacción del cliente. 
 La calidad es multidimensional. Debe definirse comprensivamente. 
 
Por qué clientes tienen necesidades cambiantes y expectativas, la calidad es 
dinámica. Feigenbaum escribe, "un papel de calidad crucial de dirección de la cima 
es reconocer esta evolución en la definición del cliente de calidad en las fases 
diferentes de crecimiento del producto"14. Calidad lo define como "un modelo de 
vida corporativa, un modo de administrar una organización”15. 
 
Para Ishikawa el control de calidad consiste en "desarrollar, diseñar, elaborar y 
mantener un producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor"16. 
 
Su filosofía está basada en el control de calidad en el que es necesario que la 
empresa estructure adecuadamente, su Plan de Capacitación en Calidad cuyos 
objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos estratégicos de la 
organización.  Por otra parte, Crosby sostiene que no hay ningún motivo para 
cometer errores o defectos en ningún producto o servicio. “Cero defectos”17 
 
1.6.1.2 ISO 9001. Teniendo en cuenta  lo establecido en la NTC ISO 9001:201518 
“la ISO, Organización Internacional de Normalización es una federación mundial de 
organismos nacionales de normalización”. El trabajo principal de la ISO es preparar 
normas internacionales las cuales son adoptadas por las empresas y les permiten 
administrar y mejorar la calidad de sus productos.  
 
                                            
12 BLOGGER. Maestros De La Calidad. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] Disponible 
en Internet: < http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-joseph-
juran.html.> 
13 Ibid., p. 1. 
14 Ibid., p. 1. 
15 Ibid., p. 1. 
16 Ibid., p. 1. 
17 Ibid., p. 1. 
18 Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
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Como lo describe López Lemos19 la norma ISO 9001:2015 “Es la norma que 
describe los requisitos que debe satisfacer una organización que declare estar 
alineada con la norma, es la única entre las tres (que conforman la familia ISO 
9001), que está desarrollada con el propósito de ser empleada para la certificación 
con tercera parte”. Dicha certificación genera a las organizaciones un valor 
agregado frente a las que no lo tienen, esto crea mayor confiabilidad del cliente al 
momento de decidir en qué lugar adquirir un producto o servicio.  
  
La ISO 9001 es una norma que establece que los requisitos para un sistema de 
gestión de la calidad; se basa en una serie de principios de la calidad, incluyendo a 
la alta dirección, el enfoque por procesos y la mejora continua.  Un sistema de 
gestión de la calidad es una forma de definir como una organización puede 
satisfacer las  necesidades de sus clientes y otros grupos afectados por su labor20 
La historia de esta norma se remontar a la época de la segunda guerra mundial, 
cuando surgió la necesidad de controlar la producción de los elementos utilizados 
en la guerra, para lo cual se establecen estándares que luego son adoptados por la 
ISO en su primera versión de la norma 9001 en el año 1987. 
 
Después de unos años de aplicación, se publica la primera revisión de la norma en 
1994, sin muchos cambios significativos para la gestión. En el año 2000, la 
organización internacional para la normalización – ISO-, da a conocer la versión 
actualizada de esta norma, esta vez con cambios relevantes en cual, al sistema de 
gestión, la mejora continua y el compromiso de la alta dirección de las 
organizaciones con el sistema de gestión. 
   
En el año 2008, una vez más la norma es sometida a revisión, sin grandes cambios 
significativos, pero con gran cantidad de organizaciones certificando sus sistemas 
de gestión. En el año 2012, la ISO, con el fin de alinear todas las normas que elabora 
bajo una misma estructura, para que sean compatibles y adaptar la 9001 a la 
actualidad de las organizaciones, toma la decisión de proponer nuevamente la 
revisión de la norma al comité ISO TC 176, cuyo resultado final, es publicado en 
septiembre de 2015, con cambios significativos que aporta directamente a la gestión 
estratégica de las organizaciones (véase figura 1). 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
19 LOPEZ, Lemos. Novedades ISO 9001:2015. Madrid: FC Editorial, 2016.  p.21. 
20 ISO. ISO 9000 family - Quality management. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] 
Disponible en Internet : < https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html> 
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Figura 1 Evolución de la ISO 9001 
 
Fuente. ISO. Historia de la ISO 9001:2015. [en línea]. La Empresa [citado 26 octubre, 2018.] 
Disponible en Internet: < https://www.curso-iso-9001-2015.com/historia-de-la-iso-9001-2015> 
 
1.6.1.3 Pensamiento Basado en Riesgos.  Todas las organizaciones deben 
mantener conciencia de que existe un riesgo en todos sus procesos y las 
actividades, sin tener en cuenta esto la mayoría de las organizaciones tendería a 
desaparecer. 
  
De acuerdo con  lo establecido en la NTC ISO 9001:201521 “El pensamiento basado 
en riesgos incluye la definición e identificación de los riesgos como requisito, el cual 
consiste en que dentro de la etapa de planeación la organización debe identificar 
los riesgos y oportunidades que puedan presentarse, así como las medidas 
preventivas y correctivas para dichos riesgos”. 
 
                                            
21 ICONTEC. SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. REQUISITOS. NTC-ISO 9001. Bogotá, 
D.C, 2015. 12 
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Con la actualización de la norma el sistema se vuelve proactivo anticipándose así a 
posibles riesgos que pueden surgir en el entorno interno y externo, lo que permite 
eliminarlos o reducirlos en su mayor parte gracias a su rápida identificación o 
contemplación. Así mismo lo describe López Lemos22 “el pensamiento basado en 
el riesgo, asegura que los riesgos que puedan afectar el éxito serán identificados, 
evaluados y controlados a través de planes de acción adecuados a sus 
consecuencias y efectos”.  
  
1.6.1.4 Enfoque por Procesos.  La norma NTC ISO 9001:2015 promueve el 
enfoque basado en procesos, este enfoque “contempla la definición y gestión de los 
procesos y sus interrelaciones de manera sistemática con el fin de alcanzar los 
resultados planteados según la política de la calidad de la organización”23.  
 
Con lo anterior, se abandona el enfoque tradicional en el cual se establecían 
departamentos independientes ya que la norma exige aparte de la identificación de 
los procesos la relación existente entre ellos, con lo cual en la mayoría de las 
ocasiones las entradas de un proceso son las salidas de otro. Como resultado, se 
popularizan los mapas de procesos, que muestran una identificación grafica de la 
identificación del proceso y la relación entre los mismos.  
  
1.6.1.5 Ciclo PHVA.  El ciclo PHVA o ciclo de Deming fue dado a conocer por 
Edwards Deming en la década del 50, basado en los conceptos del estadounidense 
Walter Shewhart. PHVA, significa: Planificar, hacer, verificar y actuar. En inglés se 
conoce como PDCA: Plan, Do, Check, Act.   
   
Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento continuo 
en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de gestión de la 
calidad (SGC) con el propósito de permitirle a las empresas una mejora integral de 
la competitividad de los productos ofrecidos, mejorado permanentemente la 
calidad, también le facilita tener una mayor participación en el mercado, una 
optimización en los costos y por supuesto una mejor rentabilidad.   
   
Por su dinamismo puede ser utilizado en todos los procesos de la organización y 
por su simple aplicación, que, si se hace de una forma adecuada, aporta en la 
realización de actividades de forma organizada y eficaz. A través de cada uno de 
los pasos del ciclo PHVA las empresas pueden:   
   
 Planificar: En esta etapa se definen los objetivos y cómo lograrlos, esto de 
acuerdo con políticas organizacionales y necesidades de los clientes. Puede ser de 
gran utilidad realizar grupos de trabajo, escuchar opiniones de los trabajadores y 
utilizar herramientas de planificación como por ejemplo: 5W2H en la cual se 
responden 7 preguntas claves cuyas palabras en inglés inician con W y H: Qué 
(What), Por qué (Why), Cuándo (When) Dónde (Where) Quién (Who), Cómo (How) 
                                            
22 LÓPEZ, Lemos. Novedades ISO 9001:2015. Madrid: FC Editorial .21. 
23 Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
Actualización IV, p. ii 
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y Cuánto (How much). Hay que recordar que esta etapa es muy importante y es la 
que permite el desarrollo de las otras, lo que indica que si no planeamos bien los 
resultados en las otras 3 etapas no serán confiables. 
   
 Hacer: Es ejecutar lo planeado, en esta etapa es recomendable hacer pruebas 
pilotos antes de implantar los procesos definidos. En su desarrollo se puede 
evidenciar los problemas que se tienen en la implementación, se identifican las 
oportunidades de mejora y su implementación. 
   
 Verificar: En esta etapa comprobamos que se hayan ejecutado los objetivos 
previstos mediante el seguimiento y medición de los procesos, confirmando que 
estos estén acordes con las políticas y a toda la planeación inicial. 
   
 Actuar: Mediante este paso se realizan las acciones para el mejoramiento del 
desempeño de los procesos, se corrigen las desviaciones, se estandarizan los 
cambios, se realiza la formación y capacitación requerida y se define como 
monitorearlo.24  
 
 Marco Conceptual   
 
1.6.2.1 Norma ISO 9001.  La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada 
por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO) que se aplica a los 
Sistemas de Gestión de Calidad de organizaciones públicas y privadas, 
independientemente de su tamaño o actividad empresarial.  
 
Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los 
productos y servicios, así como de la satisfacción del cliente. El sistema de gestión 
de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan por obtener 
esta certificación para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o 
servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad, por 
tanto, las normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para 
las organizaciones. “El 23 de septiembre de 2015, se publicó la nueva versión ISO 
9001:2015. La revisión de la norma surgió por la necesidad de adaptar la norma a 
los tiempos actuales en los que se ven envueltas las organizaciones”25.  
  
                                            
24 GERENCIE.COM. Ciclo PHVA. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] Disponible en 
Internet : < https://www.gerencie.com/ciclophva.html  > 
25 9001, N. T.-I. (03 de 09 de 2015). NSTITUTO COLOMBIAN DE NORMAS TÉCNICAS Y 
CERTIFICACIÓN (ICONTEC).    
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1.6.2.2 Calidad.  Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que 
da como resultado comportamientos actitudes, actividades y procesos para 
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de 
los clientes y otras partes interesadas pertinentes. “La calidad de los productos y 
servicios de una organización está determinada por la capacidad para satisfacer a 
los clientes y por el impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas 
pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su función y 
desempeño previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el 
cliente”.26 
 
1.6.2.3 Contexto De Una Organización.   Según la NTC ISO 9001,27 se determinan 
factores internos y externos que influyen en el propósito, objetivos y sostenibilidad 
de la organización; es decir estos propósitos se ven reflejados en la visión, misión 
y políticas de la organización. Los valores, la cultura, el conocimiento y desempeño 
de la organización se consideran factores internos; mientras que los entornos 
legales, tecnológicos, de competitividad, de mercados, culturales, sociales y 
económicos se consideran factores externos. 
 
1.6.2.4 Partes Interesadas.   De acuerdo a la NTC ISO 9001,28 es importante 
considerar todas las partes interesadas, ya que estas son parte del proceso para la 
compresión del contexto de la organización.  Las partes interesadas pertinentes son 
aquellas que generan un riesgo significativo para la sostenibilidad de la 
organización. Estas partes van más allá del enfoque al cliente, puesto que las 
organizaciones consiguen y conservan el apoyo de éstas para su éxito. 
 
1.6.2.5 Comunicación.   Según la NTC ISO 9001,29 la comunicación interna 
planificada y eficaz en toda la organización y la externa con las partes interesadas 
pertinentes, fomenta el compromiso de las personas y aumenta la comprensión del 
contexto de la organización; las necesidades y expectativas de los consumidores y 
otras partes interesadas  
 
1.6.2.6 Diagnóstico.   Hace referencia al análisis que se realiza para determinar 
cualquier situación y cuáles son las tendencias. Esta determinación se realiza sobre 
la base de datos y hechos recogidos y ordenados sistemáticamente, que permiten 
juzgar que es lo que está pasando.30 
 
                                            
26 González, I. H. (2016). Calidad y Gestión. Puerto Madero - Buenos Aires - Argentina 
27 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión 
de Calidad. Requisitos. NTC ISO 9001. Bogotá: ICONTEC, 2015. p.2 
28 Ibid., p.2. 
29 Ibid., p.3. 
30 BIBLIOTECA UDEP. Diagnóstico organizacional y necesidad de cambio de cultura. [en línea]. 
Bogotá: [citado 12 agosto, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.biblioteca.udep.edu.pe/BibVirUDEP/libro/pdf/1_48_204_13_363.pdf> 
28 
 
1.6.2.7 Gestión Por Procesos. La Gestión por Procesos o Business Process 
Management (BPM) es una forma de organización, diferente de la clásica 
organización funcional, en la que prima la visión del cliente sobre las actividades de 
la organización. Los procesos así definidos son gestionados de modo estructurado 
y sobre su mejora se basa la de la propia organización. “La gestión de procesos 
aporta una visión y unas herramientas con las que se puede mejorar y rediseñar el 
flujo de trabajo para hacerlo más eficiente y adaptado a las necesidades de los 
clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan personas y, por tanto, hay 
que tener en cuenta en todo momento las relaciones con proveedores y clientes”31.   
  
No todas las actividades de una organización se realizan por procesos. Para 
determinar si una actividad realizada es un proceso o subproceso, debe cumplir 
los siguientes criterios:   
 
 La actividad tiene una misión o propósito claro.   
 
 La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, 
proveedores y producto final.  
  
 La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas. 
   
 La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicación de la metodología de 
gestión por procesos (tiempo, recursos, costes).   
 
 Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.   
 
Principios de la gestión por procesos El enfoque a procesos se fundamenta en:   
 
 La estructuración de la organización sobre la base de procesos orientados a 
clientes.   
 
 El cambio de la estructura organizativa de jerárquica a plana.   
 
 Los departamentos funcionales pierden su razón de ser y existen grupos 
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.   
 
 Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como 
apocadores.   
 
 Los empleados se concentran más en las necesidades de sus clientes y menos 
en los estándares establecidos por su jefe.   
 
 Utilización de tecnología para eliminar actividades que no añadan valor. 
                                            
31 ISOTools. (2018). Gestión por procesos. Miraflores, Lima.   
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1.6.2.8 Diagrama de Araña. Una gráfica de radar, también conocida como un 
diagrama de araña, es una herramienta útil para mostrar visualmente los gaps entre 
el estado actual y el estado ideal. 32 
   
1.6.2.9 Análisis PESTEL.  El análisis de los recursos y el mercado es fundamental 
para la puesta en marcha de un negocio. Cuando se realiza siguiendo unos 
parámetros básicos, se convierte en el marco de acción ideal para cualquier 
empresa.   
  
Analizar es fundamental para saber qué posibilidades reales existen de tener éxito 
en un espectro comercial determinado. Nadie medianamente coherente lleva a 
cabo una idea de negocio sin antes haber calculado los riesgos, los beneficios, el 
nivel de capital necesario o haber realizado un estudio de mercado, entre otras 
cuestiones.   
 
El método PESTEL es una de las muchas técnicas de análisis de negocios. A través 
de él, los emprendedores pueden realizar una evaluación de los principales 
elementos que tendrán alguna influencia en su proyecto. Se trata de una técnica 
básicamente descriptiva. La idea es detallar de la mejor manera el entorno en el 
que operará la empresa en función de aspectos políticos, económicos, 
socioculturales, tecnológicos, ecológicos, jurídico-legales y otros que, de alguna u 
otra forma, tengan alguna incidencia.   
   
El método PESTEL parte de un ejercicio de previsión y probabilidad realizado por 
cada uno de los emprendedores. Esto no quiere decir que en la metodología tengan 
cabida proyecciones sin fundamento; al contrario, deben ser verosímiles y realistas.   
Para precisar aún más el modelo, veamos con más detalle qué significa cada una 
de las categorías que contempla el análisis PESTEL33:   
 
 Factores Económicos Y Políticos.  En este apartado se engloban elementos 
como las políticas desarrolladas en el país. Los niveles de pobreza del entorno, los 
índices de desigualdad, el desarrollo económico, el acceso a recursos de sus 
habitantes, así como la forma en todo ello afecta a la actividad de la empresa.34  
 
 Factores Sociales.  La descripción del método PESTEL debe incluir cuestiones 
como la cultura, la religión, las creencias compartidas, los imaginarios, las clases 
sociales y los papeles asignados en función del género.  En algunos casos, son 
                                            
32 SOCIEDAD LATINOAMERICA PARA LA CALIDAD. Grafica de radar. [en línea]. La Empresa  
[citado 26 octubre, 2018.] Disponible en Internet : < 
http://ww2.educarchile.cl/UserFiles/P0001/File/radar.pdf >  
33 SCHOOL. Retos Directivos. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] Disponible en 
Internet : < https://retos directivos.eae.es/enque-consiste-el-analisis-pestel-de-entornos-
empresariales/ >  
34  Ibid., p. 1. 
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complementarios a los factores económicos. Entre mejor esté definida la sociedad 
en la que se insertará la nueva empresa, mayor posibilidad de éxito tendrá ésta.35   
 
 Factores Tecnológicos.  No es lo mismo abrir una empresa en Ámsterdam que 
en la India. Las posibilidades de acceso de las personas a las herramientas 
informáticas, el manejo de Internet o el nivel de cobertura de ciertos servicios, 
determinan en gran medida el alcance de un negocio y sus posibilidades de 
integración en el entorno.36   
 
 Factores Legales. Cada lugar tiene unas leyes establecidas que es necesario 
respetar. Es obligación de las empresas cumplirlas y actuar dentro del marco que 
establecen. Sin embargo, también es necesario conocer la legislación sobre 
factores que puedan influir en la marcha del proyecto, como por ejemplo lo relativo 
a los hábitos de consumo, los roles sociales, las libertades o la intervención del 
Estado, entre otros.37   
 
 Factores Ecológicos.  Incluye en los elementos que guardan relación directa o 
indirecta con la preservación de los entornos y el medioambiente. Por ejemplo, los 
efectos del cambio climático, el nivel de contaminación, la probabilidad de sufrir 
desastres naturales, incendios, terremotos, maremotos, entre otros. Y, por 
supuesto, la legislación que regula la actividad de las empresas en este terreno, 
sobre todo si el negocio mantiene un contacto directo con los recursos naturales o 
materias primas.38 
 
1.6.2.10 Matriz DOFA.  La matriz DOFA (también conocida como matriz FODA o 
análisis SWOT en inglés), es una herramienta utilizada para la formulación y 
evaluación de estrategia. Generalmente es utilizada para empresas, pero 
igualmente puede aplicarse a personas, países, etc. Su nombre proviene de las 
siglas: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. 39  
  
Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o destruyen 
valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc.  
  
Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales están fuera del 
control de la empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografía, 
economía, política, factores sociales, legales o culturales.40   
 
El proceso de crear una matriz DOFA es muy sencillo: en cada uno de los cuatro 
cuadrantes, se hace una lista de factores. Seguidamente, se les puede asignar un 
                                            
35 SCHOOL. Retos Directivos. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] Disponible en 
Internet : < https://retos directivos.eae.es/enque-consiste-el-analisis-pestel-de-entornos-
empresariales/ > 
36 Ibid., p. 1. 
37 Ibid., p. 1. 
38 Ibid., p. 1. 
39 Ibid., p. 1. 
40 Ibid., p. 1. 
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peso o ranking, según las prioridades de la empresa o ente que se evalúa. Aunque 
la matriz DOFA resultante es atractiva y simple de entender, los expertos estiman 
que lo más valioso y revelador de la herramienta es el propio proceso de análisis 
para llegar hasta allí.41   
   
1.6.2.11 Satisfacción Del Cliente.  Percepción del cliente sobre el grado en que 
han cumplido sus requisitos.   
 
1.6.2.12 Sistema De Gestión De La Calidad.  “Sistema de gestión para dirigir y 
control una organización con respecto a la calidad”42.   
 
1.7 METODOLOGÍA  
 
Partiendo del planteamiento del problema y la pregunta, se encamina el trabajo 
hacia una investigación aplicada conforme al plan de transición del sistema de 
gestión de la calidad NTC ISO 9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 en la compañía 
RAMDE COLOMBIA SAS. La investigación aplicada43 tiene por objeto resolver un 
determinado problema o planteamiento específico, enfocándose en la búsqueda y 
consolidación de conocimiento para su aplicación. La investigación aplicada según 
Murillo (2008),44 se caracteriza porque busca la aplicación o utilización de los 
conocimientos adquiridos. La investigación aplicada enmarcada en una agenda 
programática resulta mucho más susceptible de ser controlada y gestionada. 
Además de ser una forma de mantenerse en constante actualización sobre 
realidades contextuales, metodológicas y nuevas teorías. De ahí que con la 
investigación aplicada se benefician las prácticas profesionales y quien las ejecuta, 
al ofrecer sistemáticamente un rendimiento de cuentas, con lo que se favorece no 
sólo la población que se atiende, sino también la institución.45 En la Investigación 
aplicada se debe asumir la práctica como objeto de estudio en sí misma, objeto de 
análisis, reflexión e intervención, con responsabilidad ética y profesional. Es 
importante desarrollar procesos de esta índole, porque favorecen el análisis 
riguroso de lo producido e implican la búsqueda bibliográfica para extraer de una 
teoría, los aspectos aplicables para la situación problema en una realidad 
contextual.46 
 
De acuerdo a lo anterior, teniendo en cuenta las herramientas y conocimientos 
adquiridos a través de la formación del programa la ingeniera industrial de la 
Universidad Católica de Colombia; la propuesta va orientada en llevar a cabo la 
propuesta del plan de transición del sistema de gestión de la calidad de la NTC ISO 
                                            
41 DEGERENCIA.COM. Matriz DOFA. [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] Disponible 
en Internet : < https://degerencia.com/articulo/que-es-la-matriz-dofa-foda-o-dafo/ > 
42 ISOTools. (2018). Conceptos básicos para entender y aplicar Sistemas De Calidad, Destacados, 
Sistemas De Gestión Normalizados. Miraflores , Lima.   
43 http://www.duoc.cl/biblioteca/crai/definicion-y-proposito-de-la-investigacion-aplicada 
44VARGAS, Zoila Rosa. La Investigación Aplicada: Una Forma De Conocer Las Realidades Con 
Evidencia Científica. En : Educación. 2009. vol. 33, no. 1, p. 159 
45 Ibid., p. 164. 
46 Ibid., p. 164. 
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9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 en la compañía RAMDE COLOMBIA SAS., la 
cual tiene como fin estandarizar los procedimientos de acuerdo con lo establecido 
en la NTC ISO 9001:2015, para lograr un sistema de calidad que cumpla con la 
norma denomina “Alto nivel 
  
 Tipo de Estudio.   Partiendo del planteamiento del problema y la pregunta; 
se propone el desarrollo de la misma a través de un método descriptivo con el fin 
de dar cumplimiento con los objetivos propuestos.  
 Tipo de Muestra.   Para seleccionar la muestra correspondiente, es 
necesario considerar que según ROBERTO HERNÁNDEZ SAMPIERI en su libro 
Metodología de la Investigación en el capítulo 8.” Selección de la muestra, define la 
población o universo como un conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones”. Ahora SAMPIERI indica que no siempre en una 
investigación se requiere de una muestra, pues se debe evitar a toda costa que los 
excluidos piensen que su opinión no se toma en cuenta.47  
Conforme a lo anterior, en el presente trabajo se toma como estudio todos los 
procesos establecidos por la organización ya que desde el momento de su creación 
fueron definidos como parte fundamental para llevar a cabo el desarrollo de las 
actividades que garantizan en funcionamiento de la actividad económica de la 
compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS.  
 Método Descriptivo.   El objetivo de la investigación descriptiva, consiste en 
llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de 
la descripción exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no 
se limita a la recolección de datos, sino a la predicción e identificación de las 
relaciones que existen entre dos o más variables.48 Los estudios descriptivos son 
útiles para mostrar con precisión los ángulos o dimensiones de un fenómeno, 
suceso, comunidad, contexto o situación.49  
 
1.8 FUENTES DE INFORMACIÓN  
 
 Fuentes Primarias.   Para iniciar correctamente con la transición de la NTC 
ISO 9001:2015, se toma como fuente primaria la información suministrada por el 
sistema de gestión documental de la organización RAMDE DE COLOMBIA SAS., 
Seguido a esto se realizará la recopilación de información y documentación de los 
procesos, para así generar la estandarización, dándole nivel y cumplimiento a la 
transición de acuerdo a la NTC ISO 9001:2015. 
 
                                            
47 HERNADEZ, Roberto. Metodología de la investigación . 6 ed . MEXICO: Mcgraw-Hill / 
Interamericana Editores, S.A. De C.V., 164 
48 GENIOLANDIA. ¿Cuál es el significado del método descriptivo en investigación? [en línea]. 
Estados Unidos: La Empresa [citado 14 noviembre, 2018]. Disponible en 
internet:<https://www.geniolandia.com/13168423/cual-es-el-signifcado-del-metodo-descriptivo-en-
investigacion>  
49 HERNADEZ, Roberto. Metodología de la investigación . 6 ed . MEXICO: Mcgraw-Hill / 
Interamericana Editores, S.A. De C.V., 94* 
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 Fuentes Secundarias.   Como fuentes secundarias se tomó información del 
INCONTEC, libro del Señor Roberto Hernández Sampieri (Metodología de la 
Investigación), documentos y registros existentes, así como artículos, revistas, 
páginas web, archivos PDF y bibliografías disponibles, con el fin de dar apoyo para 
lograr la estandarización de los procesos y su respectiva documentación. 
 
1.9 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 Etapas del método descriptivo.   De acuerdo al método descriptivo se 
establecen las siguientes fases para llevar cabo el desarrollo de la propuesta.  
 Etapa I.   Como primer paso se realizará un diagnóstico inicial, a través de la 
herramienta diseñada por el INCONTEC “Matriz Autodiagnóstico”; la cual consta de 
una lista de chequeo que contempla cada uno de los numerales de la norma NTC 
ISO 9001:2015 y en donde se podrá identificar el cumplimiento de cada uno de los 
numerales establecidos por la misma. La herramienta se efectúa a través de la 
observación y análisis documental de la organización, teniendo en cuenta las 
caracterizaciones de cada  uno de los procesos, ya que estas reflejan el objetivo de 
cada proceso, los procesos de soporte, los responsables, los requisitos de la norma 
de calidad, los procesos de entrada, las entradas, las  actividades, las salidas, los 
procesos de salida, la medida control y seguimiento, los indicadores, los recursos 
necesarios para el desarrollo del proceso y los documentos relacionados para llevar 
a cabo dicho proceso.  
 
 Etapa II.   Como segundo paso se llevará a cabo un plan de acción, donde se liste 
las actividades necesarias para llevar a cabo la Transición del Sistema de Gestión 
de la Calidad de la NTC ISO 9001: 2008 a la NTC ISO 9001:2015 en la compañía 
RAMDE COLOMBIA SAS, con el fin de lograr el cumplimiento de los numerales 
establecidos por la NTC ISO 9001:2015, teniendo en cuenta las necesidades de la 
compañía.  
 
 Etapa III.   Como tercer paso, se llevará a cabo el desarrollo del plan de trabajo, 
donde se propondrá y actualizará la documentación necesaria para darle 
cumplimiento a las falencias detectadas en el autodiagnóstico, logrando responder 
la problemática planteada, ¿Cuál es la metodología que debe llevar a cabo la 
compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS para generar la transición del sistema de 
gestión de la calidad y dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la nueva 
versión NTC ISO 9001:2015?  
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2. DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA COMPAÑÍA RAMDE 
COLOMBIA SAS 
 
2.1 HERRAMIENTA PARA REALIZAR EL DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SGC 
FRENTE A LA NTC ISO 9001:2015.  
 
Como primer paso se realizó un diagnóstico inicial a través de una Matriz en Excel 
“Guía Autodiagnóstico ISO 9001:2015” elaborada por Icontec. 
  
El diagnóstico manifiesta información sobre el cumplimiento de los requisitos 
establecidos en la norma, teniendo en cuenta la aplicabilidad del mismo en la 
compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., La aplicación de la matriz se centra en 
conocer la situación actual, respecto a cada requisito establecido por la ISO 
9001:2015 
 
Se entiende por autodiagnóstico el conjunto de actividades realizadas por una 
misma organización para establecer el estado del arte de un Sistema,  proceso o 
actividad respecto a un parámetro previamente establecido.50 
 
Su aplicación respecto al sistema de gestión de la calidad, se centra en identificar 
la situación actual, respecto a los requerimientos del reciente proyecto de norma 
internacional ISO 9001:2015. 
 
Esta herramienta puede ser utilizada para desarrollar la primera etapa del ciclo de 
mejoramiento continuo, es decir el planear.  No es lo mismo que llevar a cabo una 
auditoría, ya que el personal de la organización participa en el mismo diagnóstico, 
por lo que no se cumple principios de la auditoría como objetividad, imparcialidad, 
autonomía e independencia. 
    
Uno de los propósitos del auto diagnóstico es establecer un plan de implementación 
para organizaciones que apenas están implementando el modelo en la versión 2015 
o un plan de transición para aquellas organizaciones que ya cuentan con la norma 
de calidad implementada en la versión del año 2008. 
 
En su primera parte del autodiagnóstico, hace referencia a los capítulos de la norma 
ISO 9001:2015 del 4 al 10, en donde se presenta una lista de chequeo de acuerdo 
a los requisitos que debe evaluarse 
  
La segunda parte del autodiagnóstico, una vez realizada la evaluación, la matriz 
arroja un resumen consolidado y resumen por capítulo, en donde se encuentran los 
gráficos y la información del diagnóstico consolidada, estos gráficos se generan 
                                            
50 ICONTEC. Matriz Autodiagnóstico Diseñado por INCONTEC [en línea]. Bogotá: La Empresa 
[citado 26 octubre, 2018.]. Disponible en Internet: < 
http://www.icontec.org/NC/QS/Documentos%20compartidos/Informe_GyS%202016-2017.pdf> 
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automáticamente de acuerdo a los resultados obtenidos a partir de los procesos 
definidos por la organización. 
 
2.2 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LA 
COMPAÑÍA RAMDE DE COLOMBIA SAS 
  
Es importante conocer las necesidades y expectativas que tiene la compañía en 
cuanto a la transición de la ISO 9001:2015, para ello se requiere a través del 
diagnóstico inicial conocer y validar el estado actual del mismo conforme a la norma.  
Se debe tener en cuenta que la compañía cuenta con un sistema de gestión de la 
calidad teniendo en cuenta lo dispuesto por los requerimientos establecidos en la 
NTC ISO 9001:2008 
 
Etapa I: se evalúa a través de una Matriz en Excel “Guía Autodiagnóstico ISO 
9001:2015” elaborada por Icontec, el nivel de cumplimiento del sistema de gestión 
de la calidad conforme a la norma de alto nivel. 
  
Una vez realizada la evaluación del Sistema de Gestión de la calidad de la compañía 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., se pudo evidenciar el nivel de cumplimiento de cada 
capítulo de la NTC ISO 9001:2015 descrito a continuación: 
 
Figura 2 Resultado Autoevaluación capítulo 4. Contexto de la organización 
 
Fuente. El Autor  
 
 El Contexto de la organización (Véase figura 2)., desprende cuatro (4) sub 
numerales los cuales establecen el cumplimiento de cada uno de estos, en el 4.1 
se observar un cumplimiento del 0% esto obedece a que la organización no 
determina Las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito 
y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de 
gestión de Calidad; en el 4.2 se observa un cumplimiento del 0 % debido a  que la 
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organización no tiene establecido Las partes interesadas que son pertinentes al 
sistema de gestión de calidad, de la misma manera no contempla Los requisitos de 
estas partes interesadas que son pertinentes para el sistema de gestión de la 
calidad y por ende la organización no realiza seguimiento de la información sobre 
las partes interesadas y sus  requisitos pertinentes; en el 4.3 encuentra en un 
cumplimiento del 100% con respecto a la determinación del alcance del sistema de 
gestión de la calidad  y en el sub numeral 4.4 referente al sistema de gestión de la 
calidad y sus procesos se encuentra en un cumplimiento del 92% (véase cuadro 1). 
 
Cuadro 1 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 4 de la NTC ISO 9001:2015  
CUMPLIMIENTO NUMERAL 4 NTC ISO 9001: 2015 
48% 
COMPRENSIÓN DE 
LA ORGANIZACIÓN Y 
DE SU CONTEXTO 
COMPRENSIÓN DE 
LAS NECESIDADES 
Y EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES 
INTERESADAS 
 DETERMINACIÓN 
DEL ALCANCE DEL 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD  
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD Y SUS 
PROCESOS  
0% 0% 100% 92% 
Fuente. El Autor 
 
Figura 3 Resultado Autoevaluación capítulo 5 Liderazgo.  
 
Fuente. El Autor 
 
En la figura No 3. Se puede observar el resultado del capítulo 5 “Liderazgo”, este 
desglosa el 5.1 Liderazgo y compromiso evidenciando un cumplimiento de 78%; el 
5.2 hace referencia a la política de la calidad, arrojando un cumplimiento del 100%. 
El 5.3 representa los roles, responsabilidades y autoridades en la organización con 
un porcentaje de cumplimiento del 100% (véase cuadro 2).  
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Cuadro 2 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 5 de la NTC ISO 9001:2015  
CUMPLIMIENTO NUMERAL 5 NTC ISO 9001: 2015 
89% 
LIDERAZGO Y COMPROMISO  POLÍTICA:  ROLES, RESPONSABILIDADES 
Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN  
78% 100% 100% 
Fuente. El Autor 
 
Figura 4 Resultado Autoevaluación capítulo 6 planificación   
 
Fuente. El Autor 
 
El resultado del capítulo 6 “Planificación” (Véase figura 4), se observan 3 sub 
numerales esenciales para el cumplimiento del mismo. En el 6.1 encontramos las 
acciones  para abordar riesgos y oportunidades encontrando un porcentaje de 
cumplimiento del 30%, este resultado obedece a que la organización no planifica el 
SGC conforme al pensamiento basado en riesgos y oportunidades teniendo en 
cuenta el contexto organización, así como no se puede asegurar que el SGC logre 
los resultados previstos, prevenir  o reducir efectos no deseados, evaluar la eficacia 
de las acciones tomadas para abordar dichos riesgos y oportunidades las cuales 
deben ser proporcionales al impacto potencial  en la conformidad de los productos  
y servicios; en el sub numeral 6.2.  
 
Se observan los objetivos de la calidad y la  planificación para lograrlos, en este sub 
numeral encontramos un porcentaje de cumplimiento del 80%, este resultado 
obedece a que la organización no planifica las acciones para lograr el cumplimiento 
de los objetivos, así mismo no especifica los recursos necesarios ni cuando 
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finalizara la planificación para lograr los objetivos del SGC; finalmente  el sub 
numeral 6.3 evidencia la planificación de los cambios, arrojando un porcentaje de 
cumplimiento del 70%, este resultado representa  que la organización no determina 
la necesidad de los cambios del SGC (véase cuadro 3).  
 
Cuadro 3 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 6 de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 6 NTC ISO 9001: 2015 
58% 
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES  
OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
Y PLANIFICACIÓN PARA 
LOGRARLOS  
PLANIFICACIÓN 
DE LOS 
CAMBIOS   
30% 80% 70% 
Fuente. El Autor 
 
Figura 5 Resultado Autoevaluación capítulo 7 Soporte 
 
Fuente. El Autor 
  
El resultado del capítulo 7 “Soporte” (Véase figura 5), encontramos 5 sub numerales 
establecidos para el soporte del sistema de gestión de calidad. El 7.1 representa los 
recursos necesarios para el funcionamiento del mismo encontrando un porcentaje 
de cumplimiento del 74% resultado que obedece  a que la organización no 
encuentra No aplicabilidad del numeral  7.1.5.2  Trazabilidad de las Mediciones de 
la norma NTC ISO 9001:2015,  ya que dentro del servicio que ofrece RAMDE DE 
COLOMBIA  S.A.S. no se requiere ninguna clase de medición de los productos que 
comercializa, distribuye  y alquila; además esta no afecta la calidad del producto, ni 
incide en el grado de satisfacción del cliente; en los sub numeral 7.2 “competencia”, 
0%
20%
40%
60%
80%
100%
7.1 RECURSOS…
7.1.2 Personas
7.1.3 Infraestructura
7.1.4. Ambiente para la…
7.1.5 Recursos de…
7.1.6 Conocimientos…
7.2 COMPETENCIA
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
7.4 COMUNICACIÓN
7.5 INFORMACIÓN…
7.5.2 Creación y…
7.5.3 Control de la…
7. SOPORTE
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7.3 “Toma de conciencia”, 7.4 “Comunicación”, 7.5 “Información documentada” 
arroja un resultado de cumplimiento del 100% (véase cuadro 4). 
 
Cuadro 4 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 7 de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 7 NTC ISO 9001: 2015 
87% 
RECURSOS COMPETENCIA  
TOMA DE 
CONCIENCIA  
COMUNICACIÓN  
INFORMACIÓN 
DOCUMENTADA  
74% 100% 100% 100% 100% 
Fuente. El Autor 
 
Figura 6. Resultado Autoevaluación capítulo 8 Operación  
 
 
Fuente. El Autor 
  
El resultado del capítulo 8 “Operación” (Véase figura 6), contiene 7 sub numerales 
referentes a la operación del SGC. En el sub numeral 8.1 referente por la 
planificación y control operacional encontramos un porcentaje de cumplimiento del 
94%, en la determinación de los requisitos para los productos y servicios, 
evidenciando un cumplimiento del sub numeral de 99%; en el 8.3 definido como el 
diseño y desarrollo de los productos y servicios  con un cumplimiento de 0%, 
resultado que obedece que la organización no encuentra aplicabilidad al numeral 
8.3 Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 9001:2015, ya que RAMDE DE 
COLOMBIA SAS., no realiza transformación de los requisitos de los productos  
suministrados, en requisitos más detallados es decir, la compañía no hace parte de 
la investigación y desarrollo de los productos  suministrados; las condiciones en las 
que se presta el servicio, modo, tiempo y lugar son definidos por el cliente.  En el 
8.4 determinado por el Control de los productos y servicios suministrados 
externamente, encontrando un porcentaje de cumplimiento del 100%; en el 8.5 
definido por la producción y prestación del servicio con un porcentaje del 96%, así 
mismo en el 8.6 “Liberación de los productos y servicios” y el 8.7 “Control de los 
0%
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40%
60%
80%
100%
8.1 Planificación y
control operacional
8.2 Determinación de
los requisitos para los
productos y servicios
8.3 Diseño y desarrollo
de los productos y
servicios
8.4 Control de los
productos y servicios
suministrados
externamente
8.5 Producción y
prestación del servicio
8.6 Liberación de los
productos y servicios
8.7 Control de los
elementos de salida del
proceso, los productos
y los servicios no…
8.OPERACIÓN
40 
 
elementos de salida del proceso, los productos y los servicios no conformes” arroja 
un porcentaje de cumplimiento del 100%.(véase cuadro 5) 
 
Cuadro 5 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 8 de la NTC ISO 9001:2015 
 
 
CUMPLIMIENTO 
NUMERAL 8 NTC 
ISO 9001: 2015 
 
 
 
 
84% 
Planificación y Control operacional  94% 
Determinación de los requisitos para 
los productos y servicios  99% 
Diseño y Desarrollo de los productos 
y servicios  0% 
Control de los productos y servicios 
suministrados externamente 100% 
Producción y prestación del servicio  96% 
Liberación de los productos y 
servicios  100% 
Control de los elementos de salida del 
proceso, los productos y los servicios 
no conformes  100% 
Fuente. El Autor 
  
Figura 7 Resultado Autoevaluación capítulo 9 Evaluación de Desempeño  
 
Fuente. El Autor 
 
En el capítulo 9 “Evaluación Desempeño” (Véase figura 7). Representa un 
porcentaje de cumplimiento de 98%, encontrando en el apartado 9.1 “seguimiento, 
medición, análisis y evaluación”; 9.2 “auditoria interna” y 9.3 “revisión por la 
dirección” (véase cuadro 6).  
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85%
90%
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Cuadro 6 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 9 de la NTC ISO 9001:2015 
Cumplimiento Numeral 9 NTC ISO 9001: 2015 
98% 
SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, 
ANÁLISIS Y EVALUACIÓN  
AUDITORIA INTERNA   REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
96% 100% 100% 
Fuente. El Autor 
 
Figura 8 Resultado Autoevaluación capítulo 10 Mejora 
 
Fuente. El Autor 
  
El capítulo 10 “Mejora” (Véase figura 8), se encuentra con un porcentaje del 97%. 
Este resultado obedece a cada uno de los aspectos evaluados referente a las 
Generalidad, No conformidad y acción correctiva y la mejora continua del sistema 
de gestión de la calidad establecidos por la NTC ISO 9001:2015 (véase cuadro 7). 
  
Cuadro 7 Nivel de cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de Ramde de 
Colombia en el numeral 10 de la NTC ISO 9001:2015. 
Cumplimiento Numeral 10 NTC ISO 9001: 2015 
97% 
GENERALIDADES 
NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN 
CORRECTIVA  
MEJORA CONTINUA  
88% 100% 100% 
Fuente. El Autor 
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10.1 Generalidades
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acción correctiva
10.2.2 La organización debe
conservar información
documentada, como
evidencia de:
10.3 Mejora continua
10.MEJORA
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Figura 9 Resumen Autodiagnóstico ISO 9001:2015 RAMDE DE COLOMBIA SAS  
 
Fuente. El Autor 
  
Cuadro 8 Porcentaje de cumplimiento de todos los capítulos de la NTC ISO 
9001:2015 en la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS.  
4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 48% 
5 LIDERAZGO 89% 
6 PLANIFICACIÓN PARA EL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 
58% 
7 SOPORTE 87% 
8 .OPERACIÓN 84% 
9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 98% 
10. MEJORA 97% 
Fuente. El Autor 
  
En la figura No. 9 se encuentra el porcentaje de cumplimiento  del sistema de gestión 
de la calidad conforme a la NTC ISO 9001:2015 en la compañía RAMDE DE 
COLOMBIA SAS., evidenciando que el capítulo No. 4 cuenta con un porcentaje de 
cumplimiento de 48%, el capítulo  No. 5 cumple a  un 89%, el capítulo No. 6 cuenta 
con un porcentaje de cumplimiento del 58%, en el capítulo No 7, se evidencia un 
cumplimiento del 87%, el capítulo No. 8 cuenta con un porcentaje de cumplimiento 
de 84%, el capítulo No. 9 presenta un porcentaje de cumplimiento del 98% y 
finalmente el capítulo No.10 cuenta con un porcentaje de cumplimiento del 97%, 
(véase cuadro 8). 
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5 LIDERAZGO
6 PLANIFICACIÓN
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2.3 CONCLUSIONES DEL DIAGNÓSTICO  
 
 El porcentaje de cumplimiento generado en el capítulo No. 8 del 70%, se debe a 
que la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., no encuentre aplicabilidad en el 
Numeral 8.3. Correspondiente al Diseño y Desarrollo de los productos y servicios 
de la NTC ISO 9001:2015, ya que RAMDE DE COLOMBIA SAS., no realiza 
transformación de los requisitos de los productos suministrados.  En requisitos más 
detallados, la compañía no hace parte de la investigación y desarrollo de los 
productos suministrados; las condiciones en las que se presta el servicio, modo, 
tiempo y lugar son definidos por el cliente. 
 
 De la misma manera RAMDE DE COLOMBIA SAS., no le encuentra aplicabilidad 
al numeral 7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones de la norma NTC ISO 9001:2015, 
ya que dentro del servicio que ofrece RAMDE DE COLOMBIA S.A.S. no se requiere 
ninguna clase de medición de los productos que comercializa, distribuye y alquila; 
además esta no afecta la calidad del producto, ni incide en el grado de satisfacción 
del cliente. 
 
 La organización no ha determinado los conocimientos necesarios para la 
operación de sus procesos, para lograr la conformidad de los productos y servicios. 
Los conocimientos adquiridos son en gran medida por la experiencia y fuertes 
externas mediante congresos, seminarios, entre otros. 
 
 La organización no ha definido los factores internos ni externos pertinentes a la 
organización, de igual forma no se han identificado las partes interesadas 
pertinentes. 
 
 No se han definido o identificado los riesgos que puedan afectar la capacidad de 
la empresa de cumplir con los requisitos. No se promueve una cultura de 
pensamiento basado en riesgos al interior de la organización. 
 
 la organización ha definido los objetivos de la calidad, sin embargo, no se ha 
establecido el plan para el logro de tales objetivos. 
. 
 No se cuenta con información documentada sobre la planificación de los cambios 
dentro del sistema de gestión de la calidad, ni identificación de riesgo al proceso y 
oportunidades. 
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3. PLAN DE ACCIÓN PARA LA COMPAÑÍA RAMDE COLOMBIA SAS 
 
3.1 ELABORACIÓN PLAN DE TRABAJO  
 
Como segundo paso y teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el 
autodiagnóstico inicial se definirá la elaboración del plan de trabajo para evidenciar 
los nuevos requerimientos del modelo del sistema de gestión de la calidad de la 
NTC ISO 9001:2015 para la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., dicha 
elaboración se ve reflejada en la lista de actividades descritas a continuación. 
 
 Conocimiento de la organización  
 Presentación de la propuesta de transición de la norma  
 Presentación de resultados del Diagnóstico inicial  
 Definir y elaborar el contexto interno y externo de la organización  
 Modificar Mapa de procesos  
 Modificar las caracterizaciones de los procesos gerencial, comercial, recursos, 
compras, prestación de servicios y calidad con base a la NTC ISO 9001:2015 
 Definir y elaborar matriz de partes interesadas  
 Revisión de los Perfiles de cargo  
 Actualizar Manual de la Calidad profundizando en la aplicabilidad conforme a la 
NTC ISO 9001:2015 
 Revisar Política de la calidad, validad conformidad con la NTC ISO 9001:2015 
 Actualizar la política de la calidad  
 Actualizar matriz de objetivos de la calidad conforme a la NTC ISO 9001:2015 
 Elaborar procedimiento de gestión de cambios  
 Definir y elaborar Matriz de gestión de riesgo  
 Modificar el concepto de producto No conforme  
 Elaborar procedimiento de Gestión de Riesgos y oportunidades a través del 
Estándar Australiano Administración de Riesgos AS/NZS 4360:1999 
 Elaborar Matriz de Gestión de Riesgos y oportunidades a través del Estándar 
Australiano Administración de Riesgos AS/NZS 4360:1999 
 Elaboración del procedimiento de comunicaciones internas y externas  
 Definir y establecer la matriz de comunicaciones internas y externas conforme a 
la NTC ISO 9001:2015 
 Revisar Tratamiento a las No conformidades  
 Analizar encuesta de satisfacción del cliente  
 Revisar los indicadores del sistema de gestión de la calidad  
 Revisar el informe de la revisión profundizando la integridad los recursos y las 
responsabilidades del mismo  
 Revisión Evaluación de Proveedores  
 Revisión de evaluación de desempeño  
 Revisión de toda la documentación del Sistema de gestión de la calidad 
conforme al listado maestro de documentos establecido por la organización  
Así mismo el porcentaje de cumplimiento de las actividades descritas anteriormente. 
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3.2 PLAN DE TRABAJO PARA LA TRANSICIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA CALIDAD DE RAMDE DE COLOMBIA SAS CON BASE A LA NTC 
ISO 9001:2015 
 
 Propósito.  Diseñar y documentar el sistema de gestión de la calidad para la 
compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., teniendo en cuenta lo descrito en la NTC 
ISO 9001:2015 y los objetivos planteados por la organización. 
 
 Alcance. El sistema de gestión de la calidad tendrá en cuenta la 
“Comercialización, distribución y alquiler de herramientas, equipos, partes, 
repuestos tubulares industrial para operaciones de perforación, workover, 
producción y refinería en la industria petrolera a nivel nacional” 
 
El alcance es aplicable a la transición de la NTC ISO 9001:2008 a la NTC ISO 
9001:2015 de todos los procesos de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., es 
decir que se realizara lo necesario para que la organización cumpla a cabalidad con 
todos los requerimientos estipulados en la Norma, así mismo como lo requerido por 
la organización.  
 
 Etapas del plan de trabajo. Con el fin de garantizar la integridad del sistema 
de gestión de la calidad de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., se tendrá 
en cuenta la estructura establecida por la NTC ISO 9001:2015, donde se trabajará 
transversalmente los diferentes numerales de la norma. 
 
 Riesgos durante el desarrollo del plan. Uno de los puntos claves para 
llevar a cabo la transición de la NTC ISO 9001:2015., es precisamente el 
pensamiento basado en riesgos, este tiene el fin de identificar todos los riesgos y 
oportunidades que exista en cada una de las actividades de la organización, 
garantizando la eficacia del Sistema de gestión de la calidad de la organización. 
Teniendo en cuenta lo anterior, para el presente proyecto se identifica un (1) riesgo, 
el cual se encuentra descrito (véase Cuadro 9). Matriz de Riesgos identificados en 
la transición de la NTC ISO 9001:2008 con base a la NTC ISO 9001:2015 
Cuadro 9 Matriz de Riesgos identificados en la transición de la NTC ISO 9001:2008 
con base a la NTC ISO 9001:2015 
 
Fuente. El Autor 
PROCESO RIESGO EXPOSICIÓN DUEÑO DEL RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO PLAN DE ACCIÓN
TRANSICIÓN DEL 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD DE LA NTC 
ISO 9001: 2008 A LA 
NTC ISO 9001:2015 
EN LA COMPAÑÍA 
RAMDE COLOMBIA 
SAS.
Que los responsables
de cada proceso, no
cooperen durante el
proceso de la
transición, generando
así mismo bajo
compromiso que
provoque tiempos
perdidos durante el
tiempo estipulado en la
transición
Interno 
Líderes de cada proceso / 
Practicante Universitaria
ALTO ALTO
Contar con el apoyo en primera
medida de la alta dirección,
concientizar a todos los líderes de
procesos y en general a los
trabajadores la importancia que tiene la 
compañía en efectuar dicha transición
MATRIZ DE RIESGOS IDENTIFICADOS EN PROYECTO 
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 Resultados Del Plan De Trabajo.  Dentro de los resultados de la ejecución 
del plan de trabajo para la transición de la NTC ISO 9001: 2008 con base a la NTC 
ISO 9001: 2015; se presenta a continuación (véase cuadro 10) el nivel de 
cumplimiento de las actividades propuestas para la adecuación del sistema de 
gestión de la calidad en la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS. 
 
Cuadro 10 Nivel de Cumplimiento de las Actividades del plan de Trabajo  
 
Fuente. El Autor 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Actividad Ejecutada % CUMPLIMIENTO 
1 Conocimiento de La organización SI 100%
2 Presentación de  la propuesta Transición de la Norma SI 100%
3 Presentación resultados del diagnóstico inicial SI 100%
4 Contexto de la Organización Interno y Externo SI 100%
5 Modificar Organigrama SI 100%
6 Modificación Mapa Procesos SI 100%
7 Modificación de las caracterizaciones con base a la NTC ISO 9001:2015 SI 100%
8 Matriz de Partes Interesadas (Entrev ista Procesos) SI 100%
9 Elaborar procedimiento  y matriz de comunicaciones internas y externas conforme a la NTC ISO 9001:2015 SI 100%
10 Perfiles de Cargos SI 100%
11 Manual de Calidad (Profundizar Aplicabilidad ISO 9001:2015) SI 100%
12 Actualizar Política de la calidad conforme  a lo requerido en la ISO 9001:2015 SI 100%
13  Actualizar matriz de objetivos de la Calidad conforme a la ISO 9001:2015 SI 100%
14 Elaboración de Procedimiento y Matriz de Gestión de Cambios SI 100%
15 Modificar el concepto de Producto  No Conforme SI 100%
16 Elaborar procedimiento y  Matriz de Gestión de Riesgos y oportunidades  (metodología Australiana) SI 100%
17 Documentar No Conformidades SI 100%
18 Encuesta de Satisfacción del Cliente SI 100%
19 Análisis Indicadores de Gestión SI 100%
20 Informes Revisión por la Dirección (Integridad, recursos, responsabilidades SI 100%
21 Revisión Evaluación de Proveedores SI 100%
22 Revisión evaluación de desempeño SI 100%
23
Revisión de toda la  documentación del Sistema de gestión de la calidad conforme al listado maestro de 
documentos establecido por la organización 
SI 100%
ACTIVIDADES 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES SISTEMA DE GESTIÓN CALIDAD RAMDE DE COLOMBIA SAS 
SEGUNDO SEMESTRE AÑO 2018
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Figura 10 Porcentaje de cumplimiento del plan de trabajo de la transición de la NTC 
ISO 9001:2015 de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS. 
 
Fuente. El Autor 
 
(Véase figura 10). El Porcentaje de cumplimiento del plan de trabajo para la 
transición del Sistema de gestión de la calidad con base de la NTC ISO 9001:2015 
de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., se ejecutó de acuerdo a lo 
establecido, arrojando así un cumplimiento del 100% de todas las actividades 
planificadas. 
  
Cada una de las actividades ejecutadas, fueron realizadas simultáneamente, 
teniendo en cuenta la estructura presentada por la Norma de alto nivel NTC ISO 
9001:2015, siendo ajustada a las necesidades de la organización, dándole 
cumplimiento a la problemática planteada.  
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4. PLAN PARA LA TRANSICIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD DE LA NTC ISO 9001: 2008 A LA NTC ISO 9001:2015 EN LA 
COMPAÑÍA RAMDE COLOMBIA SAS. 
 
4.1 DESARROLLO DE PLAN DE TRABAJO.  
 
Como tercer paso, se llevará a cabo el desarrollo del plan de trabajo, donde se 
pretende proponer y actualizar la documentación necesaria para darle cumplimiento 
a las falencias detectadas en el autodiagnóstico logrando responder la problemática 
planteada, ¿Cuáles son los pasos que debe llevar a cabo la compañía RAMDE DE 
COLOMBIA SAS para generar la transición del sistema de gestión de la calidad y 
dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la nueva versión NTC ISO 
9001:2015? 
 
4.2 DESARROLLO DEL NUEVO ESQUEMA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD DE RAMDE DE COLOMBIA SAS CON BASE A LA NTC ISO 
9001:2015 
 
El sistema de gestión de la calidad de RAMDE DE COLOMBIA SAS., ante la 
necesidad de responder a los procesos de mejoramiento y optimización de sus 
esquemas de trabajo establecido en la NTC ISO 9001:2015, debe garantizar a 
través de las diferentes actividades, la mejora continua reflejada en el ciclo PHVA, 
el enfoque basado en los procesos, el pensamiento basado en riesgos y 
oportunidades, contemplando así mismo todas las partes interesadas; esto se 
puede observar en la figura 11, mapa de procesos de la compañía modificado, 
contemplado lo descrito por la NTC ISO 9001: 2015 y las necesidades de la 
compañía. 
 
Figura 11 Mapa de Procesos de RAMDE DE COLOMBIA SAS  
 
Fuente. El Autor 
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Los procesos parten de las entradas generadas por el contexto interno y externo de 
la organización, los requisitos del cliente, necesidades y expectativas de las partes 
interesadas pertinentes. Seguido a esto se observa la identificación de los procesos 
estratégicos, misionales, de apoyo y finalmente encontramos las salidas 
representadas por la satisfacción del cliente y los servicios prestados. Cada una de 
los procesos establecidos cuenta con una caracterización, en la cual se emplea de 
manera clara y concisa el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) de cada 
una de las actividades descritas en el mismo (Véase figura 11).  
 
 Proponer el sistema de gestión de la calidad conforme a la NTC ISO 
9001:2015 para la compañía Ramde de Colombia SAS.  Determinar el contexto 
de la organización en RAMDE DE COLOMBIA SAS; considerado un proceso que 
establece los factores que influye de manera importante las decisiones que se 
puedan afectar las necesidades tanto internas como externas, en pro al crecimiento 
y fortalecimiento de las actividades de la organización. 
   
El contexto interno se determina teniendo en cuenta la herramienta estratégica 
“Matriz DOFA”, en esta se pretende llevar a cabo el análisis interno de la situación 
actual de la compañía, generando toma de decisiones estratégicas pertinentes a 
través de la identificación de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. 
(Véase Anexo 1). 
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Figura 12 Matriz DOFA de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS.  
 
Fuente. El Autor 
  
Para el contexto externo de la organización, la compañía toma como herramienta la 
“Matriz PESTEL” (véase figura 13) la cual permite identificar los factores generales 
(político, económico, social, tecnológico, ecológico y legal) de la industria petrolera. 
(Véase Anexo 2). (Matriz PESTEL GG-MZ-002) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CÓDIGO
GG-MZ-001
PÁGINA
1 DE 1
O1 Mejoramiento de la imagen empresarial A1
O2 Reactivación del sector petrolero Colombiano A2
O3 Incremento de los procios del petroleo A3
O4 Buen escenario gubernamental y estabilidad política A4
O5 Legislación ambiental creciente A5
O6 Mayor exigencia de empresas en aspectos HSEQ A6
O7 Posibilidades en sectores energéticos alternativos A7
O8 Incremento de inversión extranjera en el pais A8
O9 TLC (apertura de mercados) A9
O10 Existencia de empresas con las cuales se pueden desarrollar alianzas estratégicas. A10
O11 La baja cotización del dólar frente al peso podría abaratar las importaciones A11
O12 Nuevos yacimientos petroleros descubiertos A12
O13 Apostar por el mercado de las energías alternativas. A13
O14
Aprobación de explotación de campos petroleros mediante el uso de nuevas tecnologías 
como la fracturación hidraulica.
A14
F1 Infraestructura tecnológica - Vehículos propios para transporte de mercancias
F2 Solidez financiera para contratacion en mediana y grande empresa
F3 Buena Imagen en el manejo de aspectos en HSE
F4 Conocimiento y experiencia certificada en el sector petrolero.
F5 Buena relación con los clientes
F6 Gran capacidad de contratación y capacidad para contraer obligaciones
F7 Recurso humano altamente competente en el área de suministro: Gerente Técnico
F8 Compromiso de la gerencia para implementacion del SGC
F9 Socios estratégicos en Colombia y otros paises de la región.
F11 Área comercial muy atenta a la apertura de los procesos de licitación.
F12 Flexibilidad de operación y cobertura a todos los campos petroleros.
F13 Certificación ISO 9001 y Calificación mayor al 85% en el RUC
F14 Software para el control de los procesos
D1 Bajo seguimiento y control a  la planeación estratégica
D2
D3
Escases de personal de trabajo o recurso humano
D4 Experiencia básicamente concentrada en sector petrolero
D5 Bajas posibilidades de ascender profesionalmente en la empresa
D6 No se tiene suficiente experiencia en la contratacion con el sector público.
D7 Baja diversificación de clientes o bajo crecimiento de los clientes nuevos
3. Desarrollo de alianzas estratégicas de exclusividad con empresas proveedoras de repuestos de 
alta calidad
DEBILIDADES DO
DA
1. Consolidacion en sistema de gestion HSEQ, para incursionar en el reconocimiento de contratistas 
con altos niveles de calidad 
1. Realizar un mejoramiento a la planeación estrategica, innovando con etrategias para lograr nuevos contratos   
F10 Amplio alcance del SGC ISO 9001
7. Fortalecer el sistema de gestion integrado  en proyectos nuevos, consolidar la informacion desde 
inicio de cada uno de los mismos. 
1. Aprovechar la experiencia en el sector petrolero para llegar a los nuevos operadores que llegan 
al país promocionando nuestros sistemas de gestión, variedad de servicios y experiencia  
1. Competencia en la escala salarial en el sector petrolero en los diferentes cargos. 
2. Fortalecer cada uno de los procesos de HSEQ  de acuerdo a las exigencias de las compañias 
petroleras consolidandonos como un contratista fuerte en el mercado.
2. Aprovechar el desempeño de la compañía en sistema de gestión, aprovechando la amplitud del alcance y la capacidad de contratación 
como herramienta  para contrarrestar la competencia 
3. Mantener un plan agresivo de presentación de licitaciones y mercadeo en el sector petrolero, 
mostrando  las fortalezas que se tienen frente al sistema de calidad.
3. Documentar los conocimientos de la organzación adquiridos a traves de la experiencia para evitar posibles perdida de información
4. Aprovechar la buena imagen de la empresa y las calificaciones obtebidas en los proyectos para 
clasificar a invitación directa. 
5. Apuntarle a búsqueda de nuevos negocios en obras importantes de infraestructura 
aprovechando capacidad de endeudamiento y de contratación, y recurriendo a alianzas 
estratégicas si se requiere. 
FORTALEZAS FO
FA
Incrementos en la tasa de cambio que encarezcan las importaciones
Incremento de las tasas de interes que impidan el acceso a creditos baratos.
Restricción en la adjudicación  de licitaciones debido a preferencias por empresas de gran trayectoria.
TLC (incremento en competencia)
Bajas restricciones de entrada para empresas que quieran suministrar los mismo productos 
Poca oferta de personal especializado en el mercado incrementaría los costos laborales.
Fuga de personal en los procesos claves (comercialización, compras e inventarios) e ingresen a la competencia o 
constituyan nuevas empresas y se conviertan en competencia
Cambios en la legislación laboral y otras áreas que afecten la competitividad de la empresa
Alteraciones del orden publico a nivel nacional y surgimiento de guerras entre potencias que afecten el precio del 
petroleo.
Corrupción sector público y privado.
Nuevas Políticas de adjudicación/contratación más exigentes.
1 Julio de 2018
CONTEXTO INTERNO DE LA ORGANIZACIÓN MATRIZ DOFA 
VERSIÓN FECHA 
ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO
MATRIZ DOFA
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S
AÑO 2018
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Figura 13 Matriz PESTEL de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS  
 
Fuente. El Autor 
  
Es necesario realizar una revisión periódica del contexto interno y externo de la 
compañía, la cual permita recolectar información para identificar riesgos y 
oportunidades, que generen una mejora continua a través del fortalecimiento del 
SGC.  
CÓDIGO
GG-MZ-002
VERSIÓN FECHA PÁGINA 
1 Julio de 2018 1 DE 1
NACIONAL INTERNACIONAL ESTRATEGIA
Cambios en la matriz energética debido a políticas del gobierno central o
nuevo gobierno con nuevas prioridades en materia energética
Mayor apoyo político al uso de energías alternativas por parte de
gobiernos progresistas influyentes
Mantenerse atento e informado del entorno político nacional e
internacional.
Recortes en la producción de petroleo por parte de la OPEP que
impulsen la cotización de los precios del petroleo.
Posibles conflictos de EEUU con paises del medio oriente y que son a su
vez grandes productores de petroleo podría incrementar el precio del
barril
Politicos a favor de nuevas tecnologías como el fracking con el fin de
aumentar la producción y reservas petroleras
-----
* Estudio para ofrecer productos que apoyen las nuevas tecnologías.
* Suministrar productos exclusivos para la implementación de nuevas
tecnologías
Mayor apoyo político a comunidades debido a generación de espirito de
protección al medio ambiente
Crecimiento de influencia de organizaciones no gubernamentales contra
la explotación de hidocarburos.
Preparar el terreno para incursionar en la comercialización de
productos de energías alternativas
Impulso de energías alternativas por parte de gobiernos alternativos que
alcance el poder
Plan de gobierno en contra de energías convencionales
Crecimiento de economía Colombiana por debajo de las expectativas
Posible guerra comercial entre grandes potencias podría afectar los
tratados de libre comercio vigentes en la actualidad y encarecer los
productos que se importan a Colombia.
Mantenerse atento e informado del entorno económico nacional e
internacional.
Incremento de precios de petroleo Incremento de precios de petroleo
Aprovechar el excedente derivado del incremento de los precios del
pretroleo y aprevechar la consecuente devaluación del dólar frente al
peso, e incrementar el patrimonio.
Variaciones (al alza o la baja) en la capitalización bursatil de proncipales
empresas petroleras o venta de compañía ECOPETROL al sector privado
-----
Mantenerse atento a la Bolsa de Valores, precio de acciones; Buscar
nuevo personal comercial con influencia en las empresas petroleras
en las que no se tiene contrato.
Altas tasas de interes bancarios en Colombia -----
Buscar alternativas de credito en el extranjero que ofrezcan menor
tasas de interes.
Perdida de calificación de inversión para el Pais en las principales firmas
calificadoras
----- Expandir la presencia en paises de america latina
Incremento o baja inflación y tributación a empresas -----
Definir planes de expansión en tiempos de baja inflación y planes
moderados en periodos de alta inflación; 
Incremento en corrupción privada en el País -----
Fomentar la ética en los empleados y establecer politicas (de etica)
asociadas.
Bajas en la inversión extranjera directa en el País ----- Fidelizar clientes
Nuevas formas de relaciones y comunicaciones
Desarrollo de tecnologías y mayor penetración en los paises en vía de
desarrollo; tecnologías que cambien la forma en como nos
comunicamos
Establecer plan de choque de acuerdo al impacto de las tecnologías.
Incremento de grupos armados ilegales que dificultel el ingreso de
inversión extranjera al Pais
Extensión del terrorismo a nivel mundial con penetración en Colombia a
través de grupos armados ilegales y carteles de la droga
Impulsar y apoyar el desarme de los grupos armados ilegales
Incremento de economía digital ----- Establecer plan de choque de acuerdo al impacto de las tecnologías.
Desaceleración de tasa de natalidad
Bajas tasas de fecundidad en paises desarrollads y en vía de desarrollo
ocasionarian cambios en la demanda laboral y favorecerian la migración
de la población en edad para trabajar a paises con altos salarios.
Mantener a trabajadores satisfechos y garantizar estabilidad laboral
Disminución de los niveles de pobreza en las zonas de proyectos petroleros -----
Aprovechar las oportunidades derivadas del desarrollo social de las
regiones
Impacto de las TIC en el pais y divulgación de información en tiempo real
sobre problemas ambientales
-----
Mantener actualizado sobre las noticias relevantes de las partes
interesadas
Equipos con tecnología de punta que minimicen los costos de producción
Introducción de nuevos equipos y mejoras en la tecnologia empleada en
la producción
Adquicisión de equipos de alta tecnología y comercializarlos
Alta penetración del Internet en las regiones apartadas -----
Aprovechar el uso del internet para llegar a regiones apartadas del
País y minimizar los costos.
Mejoras en el sistema de transporte; construcción de vias 4G y reducción
de tiempos de movilización entre regiones
-----
Rediseño de distribución de productos por las nuevas y mejores vías
del País.
Políticas de preservasión del medio ambiente -----
Restricciones en la otorgación de licencias ambientales para las
empresas petroleras
-----
Jurisprudencia de corte constitucional en favor de comunidades donde se
llevan a cabo proyectos petroleros
-----
Revisión periodica de os requisitos legales y actualización de la matriz
legal.
Marco regulatorio para nuevas tecnicas de exploración y producción -----
Anticiparse a los cambios en el entorno legal y político y abrirse a
posibles nuevas técnicas de explotación de hidrocarburos.
Referencia americana como marco regulatorio para Colombia sin tener en
cuenta contexto nacional
Gran influencia de los EEUU en Colombia en temas económicos,
Políticos, ambientales, normatividad, entre otros, sin tener en cuenta la
cultura, crecimiento económico, nivel de vida, entre otros.
Estudiar los posibles cambios que se pueden adoptar en la
normatividad Colombiana y anticiparse a dichos cambios.
Exceso de normatividad legal; y narrativas de algunos políticos induciendo
o afirmando la falta de seguridad juridica en el País lo cual genera
inseguridad en los inversionistas.
Percepción de inseguridad juridica por parte de inversionistas.
Aprovechar los vacios generados por la falta de inversión en algunas
áreas o mercados inexplorados.
CONTEXTO EXTERNO DE LA ORGANIZACIÓN MATRIZ PESTEL
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Recomendacione de la OCDE y demas organismos internacionales de
influencia política en favor de energías alternativas
Planear en el mediano y largo plazo un futuro sin producción y
explotación petrolera y buscar nuevos negocios
Aprovechar el excedente derivado del incremento de los precios del
pretroleo y aprevechar la consecuente devaluación del dólar frente al
peso, e incrementar el patrimonio.
----
Implementar sistemas de gestión que incluyan componente ambiental
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4.2.1.1 Partes Interesadas. Identificar las partes interesadas pertinentes para 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., permite identificar las acciones posibles, 
estableciendo estrategias que vaya en pro al desempeño eficaz del Sistema de 
Gestión de la Calidad, así como el abordar riesgos que puedan dar lugar a 
oportunidades que permitan minimizar el impacto que esta pueda generar en el 
desempeño del SGC. Para ello se ha establecido una matriz de partes interesadas 
pertinentes para la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS, encontrando en ella el 
rol (interno y externo), el stakeholder (parte interesada), el nivel de interés, nivel de 
influencia, las acciones posibles que pueden generar impactos negativos e impacto 
positivos y finalmente se determinó la estrategia para llevar acabo el seguimiento y 
revisión periódica. (Véase anexo 3) 
 
Figura 14 Matriz partes interesadas de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS 
 
Fuente. El Autor 
 
CÓDIGO 
GG-MZ-003
PÁGINA 
1 DE 1
Fecha de  Actualización Julio de 2018
Impacto Positivo Impacto Negativo
Interno Propietarios Maximizar la utilidad de la organización alcanzando los objetivos previstos Mucho interes Mucha influencia
* Inyección de recursos para que se puedan gestionar nuevos negocios
* Gestionar nuevos contratos
* Perdida de negocios / oportunidades debido a la malas decisiones
* Desfinanciación de la organización e incapacidad para asumir obligaciones.
* Establecer relaciones de exclusividad con los distribuidores o proveedores a fin de aumentar la utilidad de la 
empresa
Interno Empleados
Necesidades de mejor retribución salarial y mejores condiciones laborales a medida que las ventas
incrementen.
Mucho interes Mucha influencia
* Trabajadores comprometidos y bien retribuidos salarialmente pueden aportar de
manera positiva al crecimiento de la organización y el alcance de los objetivos.
* No alcanzar las metas propuestas por la compañía, pueden crear sindicatos en busca de
mejoras salariales e impactar negativamente en el desempeño de la organización
* Perdida de productividad debido a insatisfacción laboral
* Incrementos de los costos de producción debido a bajo sentimiento de pertinencia
* Establecer escala salarial de acuerdo al grado de responsabilidad 
* Mantener trabajadores retribuidos de acuerdo a escala salarial, brindar mejores condiciones de trabajo.
* Mantener canal de comunicación fluido con los trabajadores donde se puedan expresar las diversas
opiniones.
Externo Clientes
Cliente interesado en que se le preste un servicio eficiente y de calidad en el área de suministro de
equipos, partes y repuestos al costo mas bajo posible.
Mucho interes Mucha influencia
* Obtener como resultado un servicio de buena calidad
* Seguir contratando a la organización (suministro de productos)
* Incrementar la ventas para la compañía.
* No satisfacer las necesidades del cliente
* Perdida de cliente y de nuevos negocios
* Crear una mala imagen o referencia frente a otras compañías operadoras
* Establecer canal de comunicación eficaz y revisar periodicamente la satisfacción del cliente
Externo Proveedores Proveedores interesados en Contribuir con el aprovisionamiento de equipos y repuestos. Mucho Interes Poca influencia
* Aprovisionamiento de equipos y repuestos de muy buena calidad que permitan
incrementar las ventas en la compañía
* Suministro de equipos y repuestos que no cumplan con las especificaiones del cliente y sean
de mala calidad afectando la credibilidad e imagen de la empresa
* Evaluar periodicamente a los proveedores
* Establecer buenas relaciones con el proveedor en cuanto al cumplimiento de pago y aprovisionamiento de
cantidades de producto que generen rentabilidad tanto al proovedor como a la empresa.
Externo Competencia
Elaboracion de productos para exploracion petrolera y ganar cada vez más participación del
mercado en el campo de aprovisionamiento.
Poco Interes Poca influencia * Obliga a la empresa a innovar para ser competitivo en el mercado
*Ganar parcipación del mercado que disminuya los ingresos de RAMDE
*El reconocimiento en el mercado puede afectar la consecución de nuevos clientes.
* Monitorear constantemente la comptencia
* Establecer estrategia de marketing para dar cada vez mas visibilidad a la empresa
Externo Gobierno Nacional Regular el mercado y establecer normatividad legal aplicable al sector. Poco interes Mucha Influencia
*Politicas economicas que permitan que la empresa se consolide y crezca en el
sector petrolero. 
*Brindar seguridad a las empresas en el área de exploración y perforación
*Poca inversion en importacion y exportacion.
*Falta de liderazgo en el manejo de regiones en conflito
*Incapacidad para brindar bienestar y polìtica satisfactorias para la comunidad que deriven en
desordenes del orden público
*Establecer las normas legales que permitan el buen funcionamiento del sector.
*Dar a conocer los puntos de vistas para un mejor entendimiento con las comunidades donde se realicen
labores de extracción de petróleo
Externo Entes de certificación
Proporcionar servicios de Certificacion para el sector privado y soluciones tecnológicas, su interes
es seguir prestando los servicios de certificación a la  compañía
Mucho Interes Poca influencia
*Certificar el sistema de gestión de la calidad y presentar a la compañìa como casos
de exito de gestión
*No certificar el SG de la compañìa
*Exigencias al generar las certificaciones, NC
*Ente de certificación no acreditado o que se venza la acreditación para poder certificar sistemas
de gestión
*Monitorear constantemente que la empresa se encuentre acreditada por la ONAC.
*Establecer  canales de comunicación efectivos para la resolución de diferencias
Externo DIAN
Regular y vigilar la normatividad de importacion y exportacion de materias primas. Interes en que las
compañías reporten de forma transparente las operaciones contables, financiera y tributarias
Poco interes Mucha influencia
* Obtener beneficios tributarios en función de las actividades de responsabilidad
social
*Sanción por incumplimiento de la normatividad tributaria
*Cierre de la empresa por potenciales maniobras evasibas de impuestos
*Restricciones de importación de ciertos equipos
*Gravar con aranceles altos determinados productos
* Establecer una mejor administración, mejor atención y mejor control, simplificando no sólo los
procedimientos, sino también la estructura de costos de operación de ambos: agentes económicos y DIAN.
Externo EPS Brindar seguridad y apoyo medico a los empleados Poco interes poca influencia
* Prestar servicios de atención en salud de forma preventiva y de urgencias a los
empleados a fin de mantener su buen estado de salud
*No cobertura de empleados debido de error en tramites de afiliación.
*No atención por potenciales incumplimientos en el pago de aportes
*Sanción por demoras en el pago de aportes
Establecer canales de comunicación eficaces con EPS
Externo
Caja de compensación 
familiar Compensar
Organizar, administrar y ejecutar las obras y programas sociales y de servicios que presenta esta
entidad.
Poco interes poca influencia
* Brindarles beneficios con diferentes tipos de subsidios a todos sus empleados
que esten afiliados a la caja de compensacion.
*No brindar servicio ni beneficios a todos sus empleados que esten afiliados a la caja de
compensacion.
Establecer canales de comunicación eficaces con CCF
Externo
Fondo de pensiones 
protección
Proteger, el futuro de los clientes en la construcción de su patrimonio y generarle valor en el
cumplimiento de sus metas.
Poco interes poca influencia
* Ser el principal aliado de los clientes en la construcción y gestión de su
patrimonio.
No brindarles garantias pensionales a los empleados
Proteger el futuro de los clientes en la construcción de su patrimonio y generarle valor en el cumplimiento de
sus metas.
Externo
Proveedor de servicios 
informáticos
Prestar servicios de asesoría y asistencia técnica en las soluciones informaticas y seguridad de la
información
Poco interes poca influencia
* Asegurar la información frente a riesgos de perdida, brindar un buen soporte en el
área de mantenimiento de los equipos de computo, entre otros
No prestar un servicio conforme a las exigencias de la organización, facilitar la vulnerabilidad de la
organización y sus sistemas de información a terceros, entre otros.
* Evaluar periodicamente a los proveedores
* Verificar y/o asegurarse que los trabajo se realicen conforme a los requerimiento de Ramde
Externo Proveedores de transporte
Prestar los servicios de transporte de mercancias a los lugares de destino (los clientes) entregando
en el tiempo y lugar previsto.
Mucho Interes poca influencia
* Entregar los productos en el tiempo y lugar especificado garantizando la integridad
de la mercancia
* Incumplir con las entregas debido a factores internos de la empresa transportadora los cuales
perjudiquen los tiempo de entrega.
* Entrega de mercancia en mal estado que generen reprocesos.
* Seleccionar a proveedores confiables.
* Asegurar que los proveedores de transporte de carga cumplan con todos los requisitos de ley.
Externo
Proveedores de personal 
(Outsourcing)
Suminstrar personal competente en terminos de educación, formación y experiencia que contribuyan
al crecimiento de la organización
Mucho Interes Mucha influencia
* Disminución de gastos operaciones por parte de Ramde e incremento de ingresos
por parte del proveedor.
* Trabajadores satisfechos que presten un excelente servicio a la compañía
contratante
* Incrementos de los costos operacionales y/o gastos de administración
* Falta de control de las actividades bajo la responsabilidad del personal subordinado
* Desconocimiento de autoridad de los trabajadores subcontratados y/o confución respecto al
poder subordinante de los diferentes jefes de área
* La desmotivación laboral debido a bajo crecimiento de salarios respecto a otras compañías del
grupo puede ocasionar bajo desempeño laboral e incremento de costos.
* Evaluación periodica del desempeño
* Comunicación fluida entre los empleadores y los trabajadores
Externo
Proveedor de polizas de 
seguros a mercancias
Asegurar la mercancia en todo el proceso, desde la compra a venta al cliente garantizando la menor
perdida posible a la compañía Ramde e incrementar sus ventas.
Mucho Interes poca influencia * Asegurar las mercancias a un menor costo
* No asegurar la mercancia y ocasionar posibles perdidas
* Incremento en el valor de las polizas debido a incremento de siniestros
* Establecer planes de mitigación y prevención
ROL
MATRIZ DE STAKEHOLDERS
Stakeholder Objetivo o Resultados Nivel de Interés Nivel de Influencia
Acciones posibles
Estrategias
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS
VERSIÓN 
1
FECHA 
Julio de 2018
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4.2.1.2 Alcance del sistema de gestión de la calidad la organización debe 
establecer los límites y la aplicabilidad de su sistema de gestión de la calidad 
considerando lo dispuesto en la NTC ISO 9001:2015. Es por ello que para el SGC 
la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., no le encuentra aplicabilidad al numeral 
7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones de la norma NTC ISO 9001:2015, ya que 
dentro del servicio que ofrece RAMDE DE COLOMBIA S.A.S. no se requiere 
ninguna clase de medición de los productos que comercializa, distribuye y alquila; 
además esta no afecta la calidad del producto, ni incide en el grado de satisfacción 
del cliente. 
 
No aplicabilidad del numeral 8.3 Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 
9001:2015, RAMDE DE COLOMBIA SAS. no realiza transformación de los 
requisitos de los productos suministrados, en requisitos más detallados, es decir, la 
compañía no hace parte de la investigación y desarrollo de los productos 
suministrados; las condiciones en las que se presta el servicio, modo, tiempo y lugar 
son definidos por el cliente- 
  
4.2.1.3 Procesos del Sistema de gestión de la calidad.  RAMDE DE COLOMBIA 
SAS., debe establecer los procesos que le permitan alcanzar los objetivos 
planteados, acogiendo el enfoque basado en procesos y de esta manera alcanzar 
resultados coherentes a la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad. 
Por lo anterior, a través del mapa de procesos establecido se puede evidenciar la 
interrelación entre los procesos establecidos por la organización 
  
 Liderazgo y compromiso.  El compromiso de la gerencia con el diseño, 
implementación, mantenimiento y mejora del SGC, de acuerdo a lo establecido en 
la NTC ISO 9001:2015, se encuentra documentado en el Manual Sistema de 
Gestión de la Calidad. (Véase anexo 4). 
 
4.2.2.1 Enfoque al cliente Con el fin de establecer el enfoque al cliente el sistema 
de gestión de la calidad de la compañía debe asegurar lo dispuesto por la NTC ISO 
9001:2015 en el numeral 5.1.2., donde:  
 
 Se determine, se comprendan y se garantice el cumplimiento a los requisitos 
establecidos por el cliente, así mismo como los requisitos legales aplicables para la 
organización. 
  
 Considerando todos los riegos y oportunidades que puedan afectar la 
conformidad de los productos y servicios, satisfaciendo las necesidades más 
exigentes de los clientes 
  
Es por ello que se ha establecido una actualización el procedimiento gerencial GG-
P-001 versión 4. Realizando los ajustes necesarios en cuanto a lo establecido por 
la NTC ISO 9001:2015. (Véase anexo 5) 
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4.2.2.2 Planificación.  Con el fin de realizar la planificación del sistema de gestión 
de la calidad, es necesario asegurar que el SGC obedece los siguientes 
lineamientos: 
 
 Se ha definido un procedimiento GG-P-002 para abordar los riesgos y 
oportunidades para todos los procesos que hacen parte del sistema de gestión de 
la calidad, así mismo se establece la matriz para abordar riesgos y oportunidades 
del sistema de gestión de la calidad (véase anexo 6).  
 
Figura 15 Matriz para abordar riesgos y oportunidades de la compañía RAMDE DE 
COLOMBIA SAS.  
 
Fuente. Elaboración propia con a base al Estándar Australiano Administración de Riesgos AS/NZS 
4360:1999 
 
 Se ha definido la Política y Objetivos de la Calidad, Alcance. Se han identificado 
los procesos necesarios para el SGC y su aplicación a través de la empresa y la 
secuencia e interacción de estos. Lo anterior, se puede evidenciar en el mapa de 
procesos que se encuentra definido en el Manual SGC y las caracterizaciones de 
estos (véase anexo 7). 
 
 Se mantiene la integridad del SGC con los requerimientos de la norma ISO 
9001:2015, cuando se planifican e implementan los cambios de este a través de la 
revisión periódica por parte de la gerencia.  
 Los planes adoptados por la empresa, en cuanto a la planeación estratégica son 
consignados en Actas de reunión. Se mantiene la integridad del SGC con los 
requerimientos de las normas, Cuando se planifican e implementan los cambios de 
este a través de la revisión periódica por parte de la gerencia. 
 
4.2.2.3 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. Teniendo en cuenta que 
la NTC ISO 9001:2015, establece el pensamiento basado en riesgos, RAMDE DE 
COLOMBIA SAS., debe tomar acciones para abordar los riesgos y oportunidades. 
Es por ello que se ha diseñado un procedimiento para identificar riesgos y 
oportunidades del sistema de gestión de la calidad, en este se establece paso a 
paso la manera de abordar el riesgo, iniciando con el contexto interno y externo, 
identificar, analizar, evaluar y tratar dichos riesgos, encontrando oportunidades que 
fortalezcan el sistema de gestión de la calidad, a través de la mejora continua. 
(Véase anexo 6) 
 
FECHA DE ACTUALZIACIÓN: 20/09/2018
PROCESO RIESGO EXPOSICIÓN DUEÑO DEL RIESGO CONTROLES EXISTENTES PUNTAJE DE CONSECUENCIA PUNTANJE DE  PROBABILIDAD NIVEL DE RIESGO INTERPRETACIÓN PRIORIDAD DEL RIESGO
ESTRATEGIA DE 
RESPUESTA
EL RIESGO EN ORDEN DE PRIORIDAD 
DEL REGISTRO DEL RIESGO 
OPCIONES POSIBLES DE 
TRATAMIENTO 
OPCIONES PREFERIDAS PUNTAJE DE CONSECUENCIA PUNTANJE DE  PROBABILIDAD NIVEL DE RIESGO
PUNTAJE DE RIESGO LUEGO DEL 
TRATAMIENTO 
RESULTADO DEL ANÁLISIS COSTO BENEFICIO
A: ACEPTA 
R: RECHAZA 
PERSONAS RESPONSABLES POR 
IMPLEMENTACIÓN DE LA OPCIÓN
FECHA DE LA IMPLEMENTACIÓN 
CÓMO SERÁ MONITOREADO ESTE RIESGO Y LAS OPCIONES DE 
TRATAMIENTO
GESTIÓN COMERCIAL
Revaluación del dólar (USD) frente al Peso (COP) por
diferentes factores lo cual encarecería las importaciones,
incrementaría los costos y bajaría la competitividad de los
productos comercializados
Externo Director Financiero 
1. Seguimiento a los cambios  
en el mercado de divisas. 
2. Compra y venta de dolares, 
dependiendo de la cotización 
4 C E Riesgo Extremo 1 Asumir 1
Observar cambios bruscos de la
cotización y analizar las tendencias del
precio del Dólar a fin de comprar o
vender dolares y mitigar el impacto.
Observar cambios bruscos de la
cotización y analizar las tendencias del
precio del Dólar a fin de comprar o
vender dolares y mitigar el impacto.
3 D M Riesgo Moderado A Departamento Financiero Semanal Informes y correos presentados por el Director Financiero 
GESTIÓN COMERCIAL
No realizar seguimiento oportuno a las cotizaciones, da lugar a
no atender las prioridades del cliente ocasionando
inconformidad por parte del cliente, no efectuar la venta
correspondiente a  la  cotización. 
Interno Gerente Comercial 
1. Seguimiento a través del 
Formato de cotizaciones 
2. Comunicación Directa con el  
cliente. 
4 C E Riesgo Extremo 2 Evitar 2
1. Continuar con el seguimiento a través
del formato de cotizaciones. 
2. Continuar con la comuicación Directa
con el cliente. 
1. Continuar con el seguimiento a través
del formato de cotizaciones. 
2. Continuar con la comuicación Directa
con el cliente. 
3 D M Riesgo Moderado A
Gerente Comercial 
Coordinador de Operaciones 
Cada vez que se requiera 
Seguimiento a través del formato de "seguimiento a cotizaciones" y através del 
correo electrónico 
GG-MZ-005
FECHA
CÓDIGO 
PÁGINA 
MATRIZ DE ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
VERSIÓN
1 Septiembre de 2018 1 DE 1
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4.2.2.4 Objetivos de la Calidad SGC. Los objetivos de la organización establecen 
aquellos necesarios para cumplir con los requisitos del producto, verificando que 
estos son medibles y coherentes con la política de la calidad.  Estos objetivos se 
encuentran establecer la planificación para lograrlo. Ver anexo 8.  
 
Figura 16 Indicadores de gestión de la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS.  
 
Fuente. El Autor 
 
4.2.2.5 Provisión de recurso. Con el fin de darle nivel a los requerimientos 
establecidos por el cliente y lograr su satisfacción, la organización garantiza el 
cumplimiento de sus objetivos del SGC brindando los recursos necesarios para el 
desarrollo del mismo.  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., establece los recursos para garantizar lo descrito, 
esto se encuentra documentado en el Manual de calidad. 
 
4.2.2.6 Competencia Con el fin de garantizar la competencia de todos los 
colaboradores, la organización identifica las necesidades de entrenamiento, con el 
fin de que todo el personal conozca todo lo relacionado con su área de trabajo y reciba 
el entrenamiento apropiado para fortalecer las competencias y habilidades, así como 
alcanzar los objetivos planificados. 
 
OBJETIVO FORMULA META RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN FRECUENCIA DE MEDICIÓN RECURSOS RESPONSABLE DE LAS ACCIONES FECHA DE IMPLEMENTACIÓN
(Encuesta con resultados satisfactorios)
(Encuestas realizadas)
≥ 90% Gerente General Anual
1. Recursos económicos para visitas a clientes
2. Recursos humanos: Gerente ventas, etc.
3. Recursos físicos (instalaciones, vehículos) para el 
transporte de producto; software.
Gerente Técnico 
Gerente Comercial 
Durante el Año 2018
(Cantidad de NC del producto cerradas) 
(Cantidad de NC del producto presentadas)
≥ 90% Gerente Técnico Trimestral
1. Pólizas de garantía y seguros
2. Infraestructura para almacenamiento de producto NC
3. Recurso humano y financieros
Gerente Técnico Durante el Año 2018
(Cotizaciones aceptadas)
(Cotizaciones realizadas) ≥ 20% Gerente de Ventas Trimestral
1. Software world office
2. Recurso humano: Asistente de cotizaciones
3. Infraestructura y equipos tales como PC, etc.
Gerente Comercial Durante el Año 2018
 Resultado del P y G. ≥ 5% Gerente General/Gerente Administrativo Anual
1. Recursos financieros
2. Gerente financiero y administrativo
3. Recursos para mercadeo
Gerente Financiero y Técnico Durante el Año 2018
Ofrecer productos de excelente calidad 
mediante proveedores confiables. 
(Evaluaciones con resultados satisfactorios)
(Proveedores evaluados)
≥ 90%
Gerente Administrativo/ Ventas y Técnico 
y de Materiales
Anual
1. Compra de inventario en el exterior: Recursos financieros.
2. Recursos financieros: Pago a proveedores, compra de 
dólares
3. Recurso humano: Coord. De operaciones
Gerente Técnico,
Gerente Comercial  y Coordinador de 
Operaciones
Durante el Año 2018
Garantizar el mejoramiento continuo a 
través del sistema de gestión de calidad.
(Número de indicadores que cumplen la meta)
(Número de indicadores evaluados) ≥ 85% Director RRHH Semestral
1. Recursos financieros
2. Director de Recurss  Humanos 
3. Recursos para mercadeo
Director Recursos Humanos Durante el Año 2018
Mantener un alto nivel de desempeño del 
personal contratado.
(Evaluaciones de desempeño satisfactoria)
(Evaluaciones de desempeño realizadas) ≥ 90% Gerente Administrativo Anual 1. Recursos para capacitaciones y entrenamiento Gerente financiero Durante el Año 2018
Cumplir con los tiempos de entrega del 
material
(Nº material entregado a tiempo en el mes)
(Nº total de material por entregar en el mes)
95% Gerente Técnico Trimestral
1. Vehículos
2. Contratación de servicios de entrega
3. Servicios áreas por DHL: Entregas directas
4. Recurso humano: Gerente técnico y auxiliares
Gerente Técnico Durante el Año 2018
Mantener un buen margen de rentabilidad 
a través de la ejecución de las ventas.
INDICADORES DE GESTIÓN
PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO: ACCIONES 
1. Entregar Material Oportunamente
2. Entrega Producto en Buenas condiciones
3. Mantener la infraestructura adecuada para preservación de los productos
4. transporte de los vehículos 
5. Indagar constantemente los requisitos del cliente y garantizar su cumplimiento
VERSIÓN:
3
Cumplir con los requisitos del cliente.
1. Entregar Material Oportunamente
2. Entrega Producto en Buenas condiciones
3. Mantener la infraestructura en buen estado
4. transporte de los vehículos 
FECHA:
Julio de 2018
1. Identificar los requisitos del cliente y cumplirlos
2. Recepción de PQRS del cliente y tramitar
3. Implementar procedimiento de acciones correctivas
4. Investigar causas de producto no conforme y tomar correctivos
5. Realizar cierre con el cliente (Concesión, reprocesar, corrección, etc.)
6. Definir autoridad para el tratamiento de la no conformidad
1. Visita a clientes
2. Capacitación a vendedores
3. Seguimiento a cotizaciones
4. Eventos con los clientes (Estrategias de mercadeo)
5. Participación en ferias y congresos.
1. Incrementar las ventas de producto
2. Definir estrategias de marketing
3. Invertir en nuevas tecnologías que incrementen las ventas
4. Disminuir los costos no operacionales y de administración mediante tercerización laboral
1. Establecer vínculos comerciales mediante contratos de distribución exclusiva con proveedores 
confiables
2. Alianzas con los mejores suplidores de productos y con gran reconocimiento de la marca
3. Evaluación y seguimiento a los proveedores
4. No establecer vínculos con proveedores de dudosa calidad de los productos.
CÓDIGO:
GG-F-003
PAGINA:
1 de 2
1. Capacitar a los trabajadores en los aspectos por mejorar
2. Retroalimentar los resultados de la evaluación del desempeño a los trabajadores
1. Identificar las no conformidades
2. Realizar análisis de causas
3. Realizar cierre eficaz
4. Identificar los recursos necesarios para el cierre de la no conformidad
5. Capacitar a los empleados en identificación y tratamiento de no conformidades
6. Identificar los objetivos que cumplen con las metas establecidas
7. Realizar la medición del objetivo
8. Capacitar a los trabajadores en toma de conciencia
9. Seguimiento continuo y monitoreo al sistema de gestión de la calidad
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4.2.2.7 Toma de conciencia. Las personas competentes, empoderadas y 
comprometidas en toda la organización son esenciales para aumentar la capacidad 
de la organización para generar y proporcionar valor; para gestionar una 
organización de manera eficaz y eficiente, es importante respetar e implicar 
activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento, el 
empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el compromiso de las 
personas en el logro de los objetivos de la calidad de la organización.51 
Es por ello que RAMDE DE COLOMBIA SAS., identifica a través del procedimiento 
“capacitación y evaluación de cargos, la metodología que garantice la toma de 
conciencia de todos los colaboradores.  
 
4.2.2.8 consulta y comunicaciones. Con base a lo requerido en la NTC ISO 
9001:2015, se estableció el procedimiento de comunicaciones externes e internas 
de la organización, dando cumplimiento a la mejora continua del sistema de gestión 
de la calidad. (Véase anexo 9) 
De la misma manera se establece una matriz de comunicaciones internes y externas 
la cual establece: 
  
 Qué comunicar  
 Cuándo Comunicar  
 A quien comunicar  
 Cómo comunicar  
 Quién comunica  
 
Por lo tanto, los trabajadores de la empresa, están: 
 
 Informados cuando haya cambios que afecten su área de trabajo.  
 Informados sobre quiénes son los representantes del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
La matriz de comunicaciones internas y externas se encuentra documentada. (Véase 
anexo 10) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
51  BLOGSPOT. Principios calidad  ISO 9000 family - Quality management. [en línea]. La Empresa  
[citado 26 octubre, 2018.] Disponible en Internet : < 
https://encalidad.blogspot.com/2017/06/principios-de-gestion-de-la-calidad-iso.html > 
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Figura 17 Matriz de Comunicaciones Internas  y Externas de la  compañía RAMDE 
DE COLOMBIA SAS. 
 
Fuente. El Autor 
  
4.2.2.9 Información Documentada. Dando cumplimiento a la información 
documentada requerida en la NTC ISO 9001:2015, se procede con la actualización 
del procedimiento de para el control de documentos y registros. (Véase anexo 11).  
 
4.2.2.10 Operación. Teniendo en cuenta lo establecido por la NTC ISO 9001: 2015 
y la no aplicabilidad que la organización encuentra con el numeral 8.3 Diseño y 
desarrollo, se lleva a cabo la actualización del procedimiento de prestación de 
servicios, garantizando de manera efectiva los criterios y procesos para los 
productos y servicios buscando satisfacer las necesidades de los clientes. Así 
mismo la organización establece un procedimiento para la preservación del 
producto, indicando como objetivo establecer la metodología para la identificación, 
almacenamiento, embalaje y protección los productos que forman parte de la 
prestación del servicio. 
 
La organización establece una matriz para realizar seguimiento de las órdenes de 
compra, garantizando la eficacia del proceso. (Véase anexo 12).  
 
 
 
 
 
 
 
QUÉ COMUNICAR CUÁNDO COMUNICAR CÓMO COMUNICAR 
Manual de La calidad 
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Publicación en lugar visible
Mapa de procesos 
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Publicación en lugar visible
Compresión de los requisitos del Cliente Revisión por la dirección, capacitaciones Forma verbal,  Reuniones de la Alta dirección 
Políticas de la Organización 
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Publicación en lugar visible
Objetivos y Metas de los Sistemas de Gestión 
Anualmente, Identificación de la necesidad, Modificación, 
Inducción y Reinducción 
Publicación en lugar visible
Conocimiento de La organización Inducción y Reinducción Forma verbal,  Reuniones de la Alta dirección 
Identificación de Peligros, valoración de
riesgos y determinación de programas y
controles.
Creación, Inducción, Modificación, Perfiles de cargo Cartillas, Inducción, Capacitación
Requisitos legales relacionados con los
Sistemas de Gestión de la organización. 
Cada vez que se emita un requisito legal aplicable a la 
organización 
Capacitaciones, Correo electrónico
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Alta dirección 
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Todo el personal de la empresa
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
VERSIÓN
1
FECHA
Agosto de 2018
Gerente y Encargado del Sistemas 
de Gestión 
Líder de proceso, Encargado de los 
sistemas de gestión 
Gerente y Encargado del Sistemas 
de Gestión 
Gerente y Encargado del Sistemas 
de Gestión 
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Gerente, Líderes de los procesos y 
Encargado del Sistemas de Gestión 
Responsable del Sistema de Gestión 
de la Calidad y SST (Seguridad y 
Salud en el Trabajo)
A QUIÉN COMUNICAR 
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
QUIÉN COMUNICA 
Encargado del Sistemas de Gestión
GR-MZ-001
PÁGINA 
1 DE 1
MATRIZ DE COMUNICACIONES
Gerente y Encargado del Sistemas 
de Gestión 
CÓDIGO
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Figura 18 Cumplimiento de órdenes de compra de la compañía RAMDE DE 
COLOMBIA SAS. 
 
Fuente. El Autor 
 
4.2.2.11 Control de Salidas no conformes.  De acuerdo a lo establecido por la 
NTC ISO 9001: 2015, RAMDE DE COLOMBIA SAS., debe asegurar que las salidas 
que no sean conformes con los requisitos establecidos, se identifiquen y se 
controlen para prevenir su uso no intencionado. 52 
La organización debe tratar las salidas no conformes de una o más de las siguientes 
maneras  
 
 Corrección 
 Separación, contención, devolución o suspensión de provisión de productos y 
servicios  
 Información al cliente  
 Obtención de autorización para su aceptación bajo concesión 
 
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 
conformes.53 La organización debe conservar la información documentada que 
  
 Describa la no conformidad  
 Describa las acciones tomadas  
 Describa todas las concesiones obtenidas  
 Identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad  
 
Para dar cumplimiento a lo relacionado anteriormente, se llevó a cabo la 
actualización del procedimiento No conformidad y acción correctiva. (Véase anexo 
13).  
                                            
52 MINVIVIENDA. Sistemas de gestion . [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] 
Disponible en Internet : < 
http://www.minvivienda.gov.co/Documents/Sobre%20el%20Ministerio/Sistemas-de-
Gestion/NTC_ISO_9001_2015.pdf >   
53 MINVIVIENDA. Sistemas de gestion . [en línea]. La Empresa  [citado 26 octubre, 2018.] 
Disponible en Internet : < 
http://www.minvivienda.gov.co/Documents/Sobre%20el%20Ministerio/Sistemas-de-
Gestion/NTC_ISO_9001_2015.pdf >   
CLIENTE O.C REMISION
FECHA ESTIMADA DE 
ENTREGA
DIAS HABILES PARA 
ENTREGA
FECHA REAL DE 
ENTREGA
DIAS HABILES DE 
ENTREGA
PROCESO
DIAS HABILES 
ATRASADOS
DIAS HABILES 
ADELANTADOS
OBSERVACION % CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO ÓRDENES DE COMPRA 
Codigo
PS-F-005
Página
1 de 1
Versión
1
Fecha 
Agosto de 2018
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4.2.2.12 Evaluación del desempeño. La organización en busca del mejoramiento 
continuo del sistema de gestión de la calidad desarrolla y mantiene herramientas 
que le permitan visualizar la medición, análisis y mejora, asegurando la conformidad 
del Sistema de gestión de la calidad. Para ello la compañía establece un objetivo 
que permite evaluar la eficacia del SGC, que le garantice a RAMDE DE COLOMBIA 
SAS., un resultado que permita la mejora continua del mismo, el objetivo se 
encuentra establecido en el formato de indicadores GG-F-003. (Véase anexo 8). 
 
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S. 
 
 Realiza seguimiento del grado de cumplimiento de los objetivos del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
 Mide la satisfacción del cliente mediante encuestas que realizan anualmente. 
 
4.2.2.13 Auditorias del Sistema de Gestión de la calidad.  RAMDE DE 
COLOMBIA S.A.S., establece un procedimiento para auditorías internas SGC-P-
004 para realizar auditorías periódicas al Sistema de Gestión de Calidad y 
determinar si el sistema es conforme con las disposiciones planificadas, si ha sido 
implementado y mantenido en forma apropiada y si se evidencia el cumplimiento de 
la política, los objetivos y las metas del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
El programa de auditoría, incluyendo los cronogramas se ha basado en la 
importancia de la calidad y en los resultados de las evaluaciones de auditorías de 
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S. para que abarque todos los temas de interés, el 
procedimiento de auditoría cubre el alcance de ésta, frecuencia, metodologías y 
competencias, así como las responsabilidades, requisitos para dirigir y realizar 
auditorías e informar resultados. Ver anexo 14. (SGC-P-004 procedimiento para 
Auditoria Internas). 
 
4.2.2.14 Revisión por la Dirección.  La gerencia hace como mínimo una revisión 
del SGC al año. La primera revisión se realizará después de última auditoria interna. 
A partir de esta fecha se programarán las próximas revisiones, cada vez que se 
reporten cambios que afecten la integridad del SGC tales como: ampliación del 
alcance del SGC, apertura de nueva oficina o sucursal, cambios en la estructura 
organizacional, cambios de tipo legal o reglamentario, Incorporación de nuevas 
tecnologías, se dejará evidencia de este hecho en las Actas de Reunión GG-F-001. 
 
La gerencia convoca a la reunión a las personas que participan de la revisión por la 
gerencia; definiendo: hora, fecha, y lugar en que se realiza. 
El Gerente preside la reunión en la fecha y hora indicada dejando el registro de Acta 
de reunión GG-F-001 y teniendo en cuenta la presencia de los siguientes datos en 
el informe Revisión Gerencial: 
 El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas;  
 Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al 
sistema de gestión de la calidad;  
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a) La información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad, incluida las tendencias relativas a:  
b) la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas 
pertinentes; 
c) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;  
d) el desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios;  
e) las no conformidades y acciones correctivas  
f) los resultados de seguimiento y medición 
g) los resultados de las auditorías;  
h) el desempeño de los proveedores externos 
 
 la adecuación de los recursos 
 la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades 
 las oportunidades de mejora 
 
Dentro de las salidas de la revisión por la dirección RAMDE DE COLOMBIA SAS., 
tiene en cuenta 
  
 Las oportunidades de Mejora 
 Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad  
 Las necesidades de recursos.  
 
De acuerdo a las revisiones de los ITEM, cada participante identifica las 
necesidades de ajustar o proponer acciones de mejoramiento del SGC y se 
establece una acción o acciones de mejoramiento. Esto debe evidenciarse en el 
formato de oportunidades de mejora donde se evidencia el plazo de 
implementación, responsables de seguimiento e implementación de las acciones 
tomadas y las causas de los problemas hallados. 
 
Este informe debe incluir adicionalmente el análisis de los indicadores de gestión 
GG-F-003 las recomendaciones para el mejoramiento de la eficacia del SGC y sus 
procesos, la mejora del producto o servicio con relación a los requisitos del cliente 
y las necesidades de registros. (Véase anexo 5). 
 
4.2.2.15 Mejora Continua.  Se debe considerar que la compañía para tener éxito 
en el funcionamiento del SGC, es indispensable tener un enfoque hacia la mejora 
continua. La mejora es esencial para que una organización mantenga los niveles 
actuales de desempeño, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y 
externas y cree nuevas oportunidades.54 
 
                                            
54 UNIVERSIDAD LIBRE . Resolución de opción de grado Decanatura de ingenierías . [en línea]. 
Bogotá: La Empresa [citado 26 octubre, 2018.] Disponible en Internet: < 
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/11499/Propuesta%20documental%20para
%20el%20Sistema%20de%20Gesti%3%B3n%20de%20Calidad%20de%20C%C3%BAcuta%20Mo
tors%20daniela.pdf?sequence=1> 
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Algunos beneficios clave potenciales son: mejora del desempeño del proceso, de 
las capacidades de la organización y de la satisfacción del cliente, mejora del 
enfoque en la investigación y la determinación de la causa raíz, seguido de la 
prevención y las acciones correctivas, aumento de la capacidad de anticiparse y 
reaccionar a los riesgos y oportunidades internas externas. 
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S.; determina la mejora continua del sistema de 
gestión de calidad, mediante la revisión y uso de la Política de Calidad, los objetivos, 
los resultados de las auditorias, el análisis de datos, las no conformidades y 
acciones correctivas, oportunidades de mejora, la revisión anual por la Gerencia y 
reuniones periódicas a nivel Gerencial.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
62 
 
5. CONCLUSIONES  
 
• Con el diagnóstico inicial en la compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS., se pudo 
concluir que la organización no había determinado y establecido los factores 
internos ni externos pertinentes para la misma, no se encontraba establecido las 
partes interesadas, no se encontraba definido la identificación de los riesgos que 
pudieran afectar la capacidad de la empresa de cumplir con los requisitos, no estaba 
establecido el plan para lograr los objetivos del SGC y en general no contaba con 
la información documental sobre la planificación de los cambios dentro del  sistema 
de gestión de calidad conforme a lo establecido en la NTC ISO 9001: 2015. 
 
• Para fortalecer el numeral 4. Contexto de la organización y aumentar el % 
arrojado en el diagnóstico inicial del 48% de cumplimiento de acuerdo a lo 
establecido por la NTC ISO 9001:2015, se realizó un análisis del contexto interno y 
externo de RAMDE DE COLOMBIA SAS., en donde se utilizaron herramientas 
como el DOFA para efectuar el análisis interno de la organización y el PESTEL para 
analizar el contexto externo de la organización teniendo en cuenta las necesidades 
del mismo. Así mismo se diseñó la matriz de partes interesadas. Con base a lo 
anterior se le dio nivel y cumplimiento al SGC, a través de los objetivos, la política, 
misión y visión establecidos por la organización.  
 
• Se propuso un plan de trabajo, con el fin de cumplir a cabalidad con la transición 
de la NTC ISO 9001:2008 con base a la NTC ISO 9001: 2015, proponiendo y 
actualizando todo el archivo documental del sistema de gestión de la calidad de la 
compañía RAMDE DE COLOMBIA SAS. Aquí encontramos documentos relevantes 
como el procedimiento de abordar riesgos y oportunidades SGC, procedimiento de 
comunicaciones internas y externas, procedimiento para la gestión de cambios del 
SGC, caracterizaciones de los procesos establecidos en el mapa de proceso y 
formatos asociados al sistema de gestión de la calidad.  
 
• Con los pasos establecidos, se  logró realizar la transición de la NTC ISO 9001: 
2008 con base a la NTC ISO 9001: 2015, norma de alto nivel, la compañía RAMDE 
DE COLOMBIA SAS puede garantizar a sus clientes que todas las actividades 
productivas que se realizan al interior de la organización se hacen de forma 
estandarizada con el fin de cumplir con los objetivos establecidos por la misma, 
generando confianza a los clientes a la hora de adquirir los productos y/o servicios 
suministrados por la organización. 
 
• Durante el desarrollo del plan de transición de la compañía RAMDE COLOMBIA 
SAS., se pudieron fortalecer y poner en práctica los conocimientos adquiridos 
durante la etapa universitaria, logrando establecer una transición del Sistema de 
gestión de la calidad que se acomode a las necesidades de la compañía, con base 
a la NTC ISO 9001: 2015  
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6. RECOMENDACIONES  
 
• Se recomienda a RAMDE DE COLOMBIA SAS., capacitar a todos los 
colaboradores que hacen parte fundamental del sistema de gestión de la calidad, 
con el fin de concientizar y trabajar en equipo en pro al crecimiento de la 
organización a través del cumplimiento de los objetivos establecidos. 
 
• Se recomienda a RAMDE DE COLOMBIA SAS., solicitar la certificación con un 
ente certificador conforme a la NTC ISO 9001:2015., con el fin de adquirir el 
certificado que le dé aval al sistema de gestión de la calidad de la organización. 
 
• Se recomienda que la alta dirección considere la contratación de un profesional 
en sistemas de gestión, para realizar seguimiento y controlar las actividades que 
conlleva a mantener de manera eficiente y eficaz el SGC. 
 
• Como trabajo futuro se recomienda la implementación de otras normas de 
sistemas de gestión como la 14001 y las OSHAS 45001, logrando así un sistema 
integrado de gestión.  
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ANEXOS 
CÓDIGO
GG-MZ-001
PÁGINA
1 DE 1
O1 Mejoramiento de la imagen empresarial A1
O2 Reactivación del sector petrolero Colombiano A2
O3 Incremento de los procios del petroleo A3
O4 Buen escenario gubernamental y estabilidad política A4
O5 Legislación ambiental creciente A5
O6 Mayor exigencia de empresas en aspectos HSEQ A6
O7 Posibilidades en sectores energéticos alternativos A7
O8 Incremento de inversión extranjera en el pais A8
O9 TLC (apertura de mercados) A9
O10 Existencia de empresas con las cuales se pueden desarrollar alianzas estratégicas. A10
O11 La baja cotización del dólar frente al peso podría abaratar las importaciones A11
O12 Nuevos yacimientos petroleros descubiertos A12
O13 Apostar por el mercado de las energías alternativas. A13
O14
Aprobación de explotación de campos petroleros mediante el uso de nuevas tecnologías como la 
fracturación hidraulica.
A14
F1 Infraestructura tecnológica - Vehículos propios para transporte de mercancias
F2 Solidez financiera para contratacion en mediana y grande empresa
F3 Buena Imagen en el manejo de aspectos en HSE
F4 Conocimiento y experiencia certificada en el sector petrolero.
F5 Buena relación con los clientes
F6 Gran capacidad de contratación y capacidad para contraer obligaciones
F7 Recurso humano altamente competente en el área de suministro: Gerente Técnico
F8 Compromiso de la gerencia para implementacion del SGC
F9 Socios estratégicos en Colombia y otros paises de la región.
F11 Área comercial muy atenta a la apertura de los procesos de licitación.
F12 Flexibilidad de operación y cobertura a todos los campos petroleros.
F13 Certificación ISO 9001 y Calificación mayor al 85% en el RUC
F14 Software para el control de los procesos
D1 Bajo seguimiento y control a  la planeación estratégica
D2
D3
Escases de personal de trabajo o recurso humano
D4 Experiencia básicamente concentrada en sector petrolero
D5 Bajas posibilidades de ascender profesionalmente en la empresa
D6 No se tiene suficiente experiencia en la contratacion con el sector público.
D7 Baja diversificación de clientes o bajo crecimiento de los clientes nuevos
3. Desarrollo de alianzas estratégicas de exclusividad con empresas proveedoras de repuestos de alta 
calidad
DEBILIDADES DO
DA
1. Consolidacion en sistema de gestion HSEQ, para incursionar en el reconocimiento de contratistas con 
altos niveles de calidad 
1. Realizar un mejoramiento a la planeación estrategica, innovando con etrategias para lograr nuevos contratos   
F10 Amplio alcance del SGC ISO 9001
7. Fortalecer el sistema de gestion integrado  en proyectos nuevos, consolidar la informacion desde inicio 
de cada uno de los mismos. 
1. Aprovechar la experiencia en el sector petrolero para llegar a los nuevos operadores que llegan al país 
promocionando nuestros sistemas de gestión, variedad de servicios y experiencia  
1. Competencia en la escala salarial en el sector petrolero en los diferentes cargos. 
2. Fortalecer cada uno de los procesos de HSEQ  de acuerdo a las exigencias de las compañias petroleras 
consolidandonos como un contratista fuerte en el mercado. 2. Aprovechar el desempeño de la compañía en sistema de gestión, aprovechando la amplitud del alcance y la capacidad de contratación como 
herramienta  para contrarrestar la competencia 
3. Mantener un plan agresivo de presentación de licitaciones y mercadeo en el sector petrolero, mostrando  
las fortalezas que se tienen frente al sistema de calidad.
3. Documentar los conocimientos de la organzación adquiridos a traves de la experiencia para evitar posibles perdida de información
4. Aprovechar la buena imagen de la empresa y las calificaciones obtebidas en los proyectos para 
clasificar a invitación directa. 
5. Apuntarle a búsqueda de nuevos negocios en obras importantes de infraestructura aprovechando 
capacidad de endeudamiento y de contratación, y recurriendo a alianzas estratégicas si se requiere. 
FORTALEZAS FO
FA
Incrementos en la tasa de cambio que encarezcan las importaciones
Incremento de las tasas de interes que impidan el acceso a creditos baratos.
Restricción en la adjudicación  de licitaciones debido a preferencias por empresas de gran trayectoria.
TLC (incremento en competencia)
Bajas restricciones de entrada para empresas que quieran suministrar los mismo productos 
Poca oferta de personal especializado en el mercado incrementaría los costos laborales.
Fuga de personal en los procesos claves (comercialización, compras e inventarios) e ingresen a la competencia o 
constituyan nuevas empresas y se conviertan en competencia
Cambios en la legislación laboral y otras áreas que afecten la competitividad de la empresa
Alteraciones del orden publico a nivel nacional y surgimiento de guerras entre potencias que afecten el precio del petroleo.
Corrupción sector público y privado.
Nuevas Políticas de adjudicación/contratación más exigentes.
1 Julio de 2018
CONTEXTO INTERNO DE LA ORGANIZACIÓN MATRIZ DOFA 
VERSIÓN FECHA 
ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO
MATRIZ DOFA
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S
AÑO 2018
OPORTUNIDADES AMENAZAS
CÓDIGO
GG-MZ-002
VERSIÓN FECHA PÁGINA 
1 Julio de 2018 1 DE 1
NACIONAL INTERNACIONAL ESTRATEGIA
Cambios en la matriz energética debido a políticas del gobierno central o nuevo
gobierno con nuevas prioridades en materia energética
Mayor apoyo político al uso de energías alternativas por parte de gobiernos
progresistas influyentes
Mantenerse atento e informado del entorno político nacional e internacional.
Recortes en la producción de petroleo por parte de la OPEP que impulsen la
cotización de los precios del petroleo.
Posibles conflictos de EEUU con paises del medio oriente y que son a su vez
grandes productores de petroleo podría incrementar el precio del barril
Politicos a favor de nuevas tecnologías como el fracking con el fin de aumentar la
producción y reservas petroleras
-----
* Estudio para ofrecer productos que apoyen las nuevas tecnologías.
* Suministrar productos exclusivos para la implementación de nuevas
tecnologías
Mayor apoyo político a comunidades debido a generación de espirito de
protección al medio ambiente
Crecimiento de influencia de organizaciones no gubernamentales contra la
explotación de hidocarburos.
Preparar el terreno para incursionar en la comercialización de productos de
energías alternativas
Impulso de energías alternativas por parte de gobiernos alternativos que alcance
el poder
Plan de gobierno en contra de energías convencionales
Crecimiento de economía Colombiana por debajo de las expectativas
Posible guerra comercial entre grandes potencias podría afectar los tratados de
libre comercio vigentes en la actualidad y encarecer los productos que se
importan a Colombia.
Mantenerse atento e informado del entorno económico nacional e
internacional.
Incremento de precios de petroleo Incremento de precios de petroleo
Aprovechar el excedente derivado del incremento de los precios del
pretroleo y aprevechar la consecuente devaluación del dólar frente al peso, e
incrementar el patrimonio.
Variaciones (al alza o la baja) en la capitalización bursatil de proncipales
empresas petroleras o venta de compañía ECOPETROL al sector privado
-----
Mantenerse atento a la Bolsa de Valores, precio de acciones; Buscar nuevo
personal comercial con influencia en las empresas petroleras en las que no
se tiene contrato.
Altas tasas de interes bancarios en Colombia -----
Buscar alternativas de credito en el extranjero que ofrezcan menor tasas de
interes.
Perdida de calificación de inversión para el Pais en las principales firmas
calificadoras
----- Expandir la presencia en paises de america latina
Incremento o baja inflación y tributación a empresas -----
Definir planes de expansión en tiempos de baja inflación y planes
moderados en periodos de alta inflación; 
Incremento en corrupción privada en el País -----
Fomentar la ética en los empleados y establecer politicas (de etica)
asociadas.
Bajas en la inversión extranjera directa en el País ----- Fidelizar clientes
Nuevas formas de relaciones y comunicaciones
Desarrollo de tecnologías y mayor penetración en los paises en vía de
desarrollo; tecnologías que cambien la forma en como nos comunicamos
Establecer plan de choque de acuerdo al impacto de las tecnologías.
Incremento de grupos armados ilegales que dificultel el ingreso de inversión
extranjera al Pais
Extensión del terrorismo a nivel mundial con penetración en Colombia a través
de grupos armados ilegales y carteles de la droga
Impulsar y apoyar el desarme de los grupos armados ilegales
Incremento de economía digital ----- Establecer plan de choque de acuerdo al impacto de las tecnologías.
Desaceleración de tasa de natalidad
Bajas tasas de fecundidad en paises desarrollads y en vía de desarrollo
ocasionarian cambios en la demanda laboral y favorecerian la migración de la
población en edad para trabajar a paises con altos salarios.
Mantener a trabajadores satisfechos y garantizar estabilidad laboral
Disminución de los niveles de pobreza en las zonas de proyectos petroleros ----- Aprovechar las oportunidades derivadas del desarrollo social de las regiones
Impacto de las TIC en el pais y divulgación de información en tiempo real sobre
problemas ambientales
----- Mantener actualizado sobre las noticias relevantes de las partes interesadas
Equipos con tecnología de punta que minimicen los costos de producción
Introducción de nuevos equipos y mejoras en la tecnologia empleada en la
producción
Adquicisión de equipos de alta tecnología y comercializarlos
Alta penetración del Internet en las regiones apartadas -----
Aprovechar el uso del internet para llegar a regiones apartadas del País y
minimizar los costos.
Mejoras en el sistema de transporte; construcción de vias 4G y reducción de
tiempos de movilización entre regiones
-----
Rediseño de distribución de productos por las nuevas y mejores vías del
País.
Políticas de preservasión del medio ambiente -----
Restricciones en la otorgación de licencias ambientales para las empresas
petroleras
-----
Jurisprudencia de corte constitucional en favor de comunidades donde se llevan a
cabo proyectos petroleros
----- Revisión periodica de os requisitos legales y actualización de la matriz legal.
Marco regulatorio para nuevas tecnicas de exploración y producción -----
Anticiparse a los cambios en el entorno legal y político y abrirse a posibles
nuevas técnicas de explotación de hidrocarburos.
Referencia americana como marco regulatorio para Colombia sin tener en cuenta
contexto nacional
Gran influencia de los EEUU en Colombia en temas económicos, Políticos,
ambientales, normatividad, entre otros, sin tener en cuenta la cultura,
crecimiento económico, nivel de vida, entre otros.
Estudiar los posibles cambios que se pueden adoptar en la normatividad
Colombiana y anticiparse a dichos cambios.
Exceso de normatividad legal; y narrativas de algunos políticos induciendo o
afirmando la falta de seguridad juridica en el País lo cual genera inseguridad en
los inversionistas.
Percepción de inseguridad juridica por parte de inversionistas.
Aprovechar los vacios generados por la falta de inversión en algunas áreas o
mercados inexplorados.
CONTEXTO EXTERNO DE LA ORGANIZACIÓN MATRIZ PESTEL
P
O
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-C
U
L
T
U
R
A
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Recomendacione de la OCDE y demas organismos internacionales de
influencia política en favor de energías alternativas
Planear en el mediano y largo plazo un futuro sin producción y explotación
petrolera y buscar nuevos negocios
Aprovechar el excedente derivado del incremento de los precios del
pretroleo y aprevechar la consecuente devaluación del dólar frente al peso, e
incrementar el patrimonio.
----
Implementar sistemas de gestión que incluyan componente ambiental
L
E
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O
CÓDIGO 
GG-MZ-003
PÁGINA 
1 DE 1
Fecha de  Actualización Julio de 2018
Impacto Positivo Impacto Negativo
Interno Propietarios Maximizar la utilidad de la organización alcanzando los objetivos previstos Mucho interes Mucha influencia
* Inyección de recursos para que se puedan gestionar nuevos negocios
* Gestionar nuevos contratos
* Perdida de negocios / oportunidades debido a la malas decisiones
* Desfinanciación de la organización e incapacidad para asumir obligaciones.
* Establecer relaciones de exclusividad con los distribuidores o proveedores a fin de aumentar la utilidad de la empresa
Interno Empleados
Necesidades de mejor retribución salarial y mejores condiciones laborales a medida que las ventas
incrementen.
Mucho interes Mucha influencia
* Trabajadores comprometidos y bien retribuidos salarialmente pueden aportar de manera
positiva al crecimiento de la organización y el alcance de los objetivos.
* No alcanzar las metas propuestas por la compañía, pueden crear sindicatos en busca de mejoras
salariales e impactar negativamente en el desempeño de la organización
* Perdida de productividad debido a insatisfacción laboral
* Incrementos de los costos de producción debido a bajo sentimiento de pertinencia
* Establecer escala salarial de acuerdo al grado de responsabilidad 
* Mantener trabajadores retribuidos de acuerdo a escala salarial, brindar mejores condiciones de trabajo.
* Mantener canal de comunicación fluido con los trabajadores donde se puedan expresar las diversas opiniones.
Externo Clientes
Cliente interesado en que se le preste un servicio eficiente y de calidad en el área de suministro de equipos,
partes y repuestos al costo mas bajo posible.
Mucho interes Mucha influencia
* Obtener como resultado un servicio de buena calidad
* Seguir contratando a la organización (suministro de productos)
* Incrementar la ventas para la compañía.
* No satisfacer las necesidades del cliente
* Perdida de cliente y de nuevos negocios
* Crear una mala imagen o referencia frente a otras compañías operadoras
* Establecer canal de comunicación eficaz y revisar periodicamente la satisfacción del cliente
Externo Proveedores Proveedores interesados en Contribuir con el aprovisionamiento de equipos y repuestos. Mucho Interes Poca influencia
* Aprovisionamiento de equipos y repuestos de muy buena calidad que permitan
incrementar las ventas en la compañía
* Suministro de equipos y repuestos que no cumplan con las especificaiones del cliente y sean de mala
calidad afectando la credibilidad e imagen de la empresa
* Evaluar periodicamente a los proveedores
* Establecer buenas relaciones con el proveedor en cuanto al cumplimiento de pago y aprovisionamiento de cantidades
de producto que generen rentabilidad tanto al proovedor como a la empresa.
Externo Competencia
Elaboracion de productos para exploracion petrolera y ganar cada vez más participación del mercado en el
campo de aprovisionamiento.
Poco Interes Poca influencia * Obliga a la empresa a innovar para ser competitivo en el mercado
*Ganar parcipación del mercado que disminuya los ingresos de RAMDE
*El reconocimiento en el mercado puede afectar la consecución de nuevos clientes.
* Monitorear constantemente la comptencia
* Establecer estrategia de marketing para dar cada vez mas visibilidad a la empresa
Externo Gobierno Nacional Regular el mercado y establecer normatividad legal aplicable al sector. Poco interes Mucha Influencia
*Politicas economicas que permitan que la empresa se consolide y crezca en el sector
petrolero. 
*Brindar seguridad a las empresas en el área de exploración y perforación
*Poca inversion en importacion y exportacion.
*Falta de liderazgo en el manejo de regiones en conflito
*Incapacidad para brindar bienestar y polìtica satisfactorias para la comunidad que deriven en desordenes
del orden público
*Establecer las normas legales que permitan el buen funcionamiento del sector.
*Dar a conocer los puntos de vistas para un mejor entendimiento con las comunidades donde se realicen labores de
extracción de petróleo
Externo Entes de certificación
Proporcionar servicios de Certificacion para el sector privado y soluciones tecnológicas, su interes es seguir
prestando los servicios de certificación a la  compañía
Mucho Interes Poca influencia
*Certificar el sistema de gestión de la calidad y presentar a la compañìa como casos de
exito de gestión
*No certificar el SG de la compañìa
*Exigencias al generar las certificaciones, NC
*Ente de certificación no acreditado o que se venza la acreditación para poder certificar sistemas de
gestión
*Monitorear constantemente que la empresa se encuentre acreditada por la ONAC.
*Establecer  canales de comunicación efectivos para la resolución de diferencias
Externo DIAN
Regular y vigilar la normatividad de importacion y exportacion de materias primas. Interes en que las
compañías reporten de forma transparente las operaciones contables, financiera y tributarias
Poco interes Mucha influencia * Obtener beneficios tributarios en función de las actividades de responsabilidad social
*Sanción por incumplimiento de la normatividad tributaria
*Cierre de la empresa por potenciales maniobras evasibas de impuestos
*Restricciones de importación de ciertos equipos
*Gravar con aranceles altos determinados productos
* Establecer una mejor administración, mejor atención y mejor control, simplificando no sólo los procedimientos, sino
también la estructura de costos de operación de ambos: agentes económicos y DIAN.
Externo EPS Brindar seguridad y apoyo medico a los empleados Poco interes poca influencia
* Prestar servicios de atención en salud de forma preventiva y de urgencias a los
empleados a fin de mantener su buen estado de salud
*No cobertura de empleados debido de error en tramites de afiliación.
*No atención por potenciales incumplimientos en el pago de aportes
*Sanción por demoras en el pago de aportes
Establecer canales de comunicación eficaces con EPS
Externo
Caja de compensación 
familiar Compensar
Organizar, administrar y ejecutar las obras y programas sociales y de servicios que presenta esta entidad. Poco interes poca influencia
* Brindarles beneficios con diferentes tipos de subsidios a todos sus empleados que esten
afiliados a la caja de compensacion.
*No brindar servicio ni beneficios a todos sus empleados que esten afiliados a la caja de compensacion. Establecer canales de comunicación eficaces con CCF
Externo
Fondo de pensiones 
protección
Proteger, el futuro de los clientes en la construcción de su patrimonio y generarle valor en el cumplimiento de
sus metas.
Poco interes poca influencia * Ser el principal aliado de los  clientes en la construcción y gestión de su patrimonio. No brindarles garantias pensionales a los empleados Proteger el futuro de los clientes en la construcción de su patrimonio y generarle valor en el cumplimiento de sus metas.
Externo
Proveedor de servicios 
informáticos
Prestar servicios de asesoría y asistencia técnica en las soluciones informaticas y seguridad de la
información
Poco interes poca influencia
* Asegurar la información frente a riesgos de perdida, brindar un buen soporte en el área de
mantenimiento de los equipos de computo, entre otros
No prestar un servicio conforme a las exigencias de la organización, facilitar la vulnerabilidad de la
organización y sus sistemas de información a terceros, entre otros.
* Evaluar periodicamente a los proveedores
* Verificar y/o asegurarse que los trabajo se realicen conforme a los requerimiento de Ramde
Externo Proveedores de transporte
Prestar los servicios de transporte de mercancias a los lugares de destino (los clientes) entregando en el
tiempo y lugar previsto.
Mucho Interes poca influencia
* Entregar los productos en el tiempo y lugar especificado garantizando la integridad de la
mercancia
* Incumplir con las entregas debido a factores internos de la empresa transportadora los cuales
perjudiquen los tiempo de entrega.
* Entrega de mercancia en mal estado que generen reprocesos.
* Seleccionar a proveedores confiables.
* Asegurar que los proveedores de transporte de carga cumplan con todos los requisitos de ley.
Externo
Proveedores de personal 
(Outsourcing)
Suminstrar personal competente en terminos de educación, formación y experiencia que contribuyan al
crecimiento de la organización
Mucho Interes Mucha influencia
* Disminución de gastos operaciones por parte de Ramde e incremento de ingresos por
parte del proveedor.
* Trabajadores satisfechos que presten un excelente servicio a la compañía contratante
* Incrementos de los costos operacionales y/o gastos de administración
* Falta de control de las actividades bajo la responsabilidad del personal subordinado
* Desconocimiento de autoridad de los trabajadores subcontratados y/o confución respecto al poder
subordinante de los diferentes jefes de área
* La desmotivación laboral debido a bajo crecimiento de salarios respecto a otras compañías del grupo
puede ocasionar bajo desempeño laboral e incremento de costos.
* Evaluación periodica del desempeño
* Comunicación fluida entre los empleadores y los trabajadores
Externo
Proveedor de polizas de 
seguros a mercancias
Asegurar la mercancia en todo el proceso, desde la compra a venta al cliente garantizando la menor perdida
posible a la compañía Ramde e incrementar sus ventas.
Mucho Interes poca influencia * Asegurar las mercancias a un menor costo
* No asegurar la mercancia y ocasionar posibles perdidas
* Incremento en el valor de las polizas debido a incremento de siniestros
* Establecer planes de mitigación y prevención
ROL
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
 
1.1 MISIÓN 
 
 
Ofrecer la mejor opción a empresas petroleras que están en búsqueda de repuestos, 
equipos y servicios de la mejor calidad disponibles; satisfaciendo las necesidades más 
exigentes de nuestros clientes en el sector de perforación, workover y producción 
petrolera a nivel nacional. Ofrecer servicios personalizados a los requerimientos de cada 
cliente y mantener un implacable record de puntualidad en entregas y la solución de 
situaciones de emergencia en el menor tiempo posible. Para llevar a cabo nuestra misión 
contamos con personal altamente calificado que tiene como principal meta la total y 
completa satisfacción de nuestros clientes, mantener excelentes relaciones comerciales 
con nuestros proveedores y siempre utilizaremos métodos de calidad mundial que 
resalten nuestros principios de ética y responsabilidad social para poder garantizar de 
esta manera la mejor experiencia posible y asegurarles nuestra permanencia y 
competitividad en el mercado. 
 
 
1.2 VISIÓN 
  
Convertirnos en el año 2020, en una empresa sólida competitiva y eficiente, que está en 
constante búsqueda de excelencia operacional cumpliendo con todos los estándares 
requeridos en las ramas de seguridad, ambiente y calidad, reconocidos en el mercado 
nacional como el líder en el ámbito de la procura de equipos, herramientas y servicios 
destinados a la industria petrolera y expandir nuestra presencia a diversas regiones de 
Sur América 
 
1.3 ORGANIGRAMA 
 
 
Ver organigrama Anexo. 
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2. DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
2.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
 Comercialización, distribución y alquiler de herramientas, equipos, partes, 
repuestos tubulares industrial para operaciones de perforación, workover, 
producción y refinería en la industria petrolera. 
 
2.2. NO APLICALIDAD Y JUSTIFICACIONES  
 
No aplicabilidad del numeral  7.1.5.2  Trazabilidad de las Mediciones de la norma NTC 
ISO 9001:2015,  ya que dentro del servicio que ofrece RAMDE DE COLOMBIA  S.A.S. 
no se requiere ninguna clase de medición de los productos que comercializa, distribuye  
y alquila; además esta no afecta la calidad del producto, ni incide en el grado de 
satisfacción del cliente. 
No aplicabilidad del numeral 8.3 Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 9001:2015, 
ya que RAMDE DE COLOMBIA SAS., no realiza transformación de los requisitos de los 
productos  suministrados, en requisitos más detallados es decir, la compañía no hace 
parte de la investigación y desarrollo de los productos  suministrados; las condiciones en 
las que se presta el servicio, modo, tiempo y lugar son definidos por el cliente.  
 
 
3. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Ramde de Colombia S.A.S., ante la necesidad de responder a los procesos de 
mejoramiento y optimización de sus esquemas de trabajo, ha elaborado el Manual del 
Sistema de Calidad. 
 
 
3.1. REQUISITOS GENERALES 
 
La alta Gerencia demuestra su liderazgo, compromiso, participación, y responsabilidad 
en el Sistema de Gestión de Calidad a todos los niveles de la organización, a su vez, 
proporciona los recursos, estructuras y mecanismos de apoyo como recursos 
económicos y humanos, para asegurar la implementación y mantenimiento del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
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3.2.  POLÍTICAS 
 
 
La Gerencia General ha definido la Política de  Calidad GG-PL-001, a su vez, establece 
la Política de No Alcohol, Drogas y Tabaco GG-PL-002,  la Política de Seguridad Vial GG-
PL-003, la Política de Responsabilidad Social Empresarial GG-PL-004, la Política HSE 
GG-PL-005, La difusión de estas políticas de la empresa es responsabilidad del Gerente, 
quien designa al Coordinador de Sistemas de Gestión y a los jefes de área para que la 
difundan, publicándola en la cartelera informativa y en las capacitaciones al personal, y 
de esta manera lograr que sean entendidas.  
 
3.2.1. Política de Calidad 
 
Ofrecer la mejor opción a empresas petroleras que están en búsqueda de repuestos, 
equipos y servicios de la mejor calidad disponibles; satisfaciendo las necesidades más 
exigentes de nuestros clientes en el sector de perforación, workover y producción 
petrolera a nivel nacional; teniendo en cuenta el contexto interno y externo de la 
organización, brindando servicios personalizados a los requerimientos de cada cliente y 
mantener un implacable record de puntualidad en entregas y la solución de situaciones 
de emergencia en el menor tiempo posible. 
 
Comprometidos con el cumplimiento de los requisitos legales y de los requerimientos del 
cliente, por medio del personal calificado y competente para el desarrollo de los servicios. 
De la misma manera la compañía, cuenta con proveedores confiables que brindan 
seguridad a la hora de suministrar repuestos y equipos de excelente calidad. Con el fin 
de buscar la mejora continua de la eficacia, desempeño del Sistema de Gestión de 
Calidad y manteniendo un buen margen de rentabilidad a través de la ejecución de las 
ventas. 
 
3.2.2. Política de No Alcohol, Drogas y Tabaco 
 
Ramde de Colombia S.A.S., prohíbe la posesión, uso y comercialización de alcohol, 
drogas y tabaco al igual que el uso inapropiado de sustancias psicotrópicas o químicas 
controladas en las instalaciones, sitios de prestación de servicios y en general, mientras 
se estén desarrollando labores para la empresa y sus clientes.  
 
Ramde de Colombia S.A.S. desarrollará acciones preventivas destinadas a disminuir 
gradualmente la incidencia del consumo de tabaco, dado sus efectos nocivos sobre la 
salud y el ambiente, implementando medidas para conseguir áreas laborales libres de 
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consumo de tabaco y respetará la opción personal de fumar, definiendo los espacios 
pertinentes para ello.  
 
Esta política forma parte del contrato de trabajo y es de cumplimiento obligatorio por parte 
de todos los empleados de la Empresa. La violación de esta política, así como la 
oposición a las inspecciones, se considera falta grave y en consecuencia la Empresa 
puede adoptar medidas disciplinarias, inclusive dar por finalizado el contrato de trabajo 
por justa causa de acuerdo con lo establecido en el Reglamento interno de Trabajo y la 
Ley, según sea el caso. 
 
3.2.3. Política de Seguridad Vial 
 
Ramde de Colombia S.A.S., considera que la seguridad vial es de gran importancia en 
las actividades que la organización desempeña, debido a que puede tener implicaciones 
que conlleven a afectar los empleados, la imagen y los activos de la empresa. 
 
Todos los vehículos deben ser conducidos por personal que legalmente este autorizado 
y apto para el desempeño de esta actividad, exigiendo una conducción idónea, 
responsable y confiable, con el fin de cumplir a cabalidad con la normatividad de tránsito 
y prevención de accidentes. La violación de las normas y las prácticas se considera como 
una falta grave debido a las implicaciones de ésta actividad.  
 
3.2.4. Política de Responsabilidad Social Empresarial 
 
  
Ramde de Colombia S.A.S., asume de manera voluntaria la responsabilidad social como 
un compromiso corporativo, promocionando el respeto por los derechos básicos de las 
personas, el aumento de la calidad de vida y buenas relaciones con la comunidad 
generando un equilibrio ambiental, social y económico a todos los actores que 
intervengan en nuestras actividades.   
 
3.2.5. Política SSTA  
 
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S. empresa suplidora de equipos y repuestos en el campo 
de perforación y workover, se compromete con la identificación de peligros, evaluación y 
control de los riesgos laborales y el cumplimiento de requisitos legales y los específicos 
de nuestros clientes para lograr su satisfacción. 
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Durante la ejecución de las actividades procurará promover la calidad de vida laboral, 
prevenir la contaminación ambiental, el daño a la propiedad, los accidentes y 
enfermedades Laborales y el impacto socio-ambiental en cada uno de nuestros 
colaboradores, extendiendo nuestro compromiso con los proveedores, subcontratistas, 
los específicos y otros que suscriba la organización. 
 
Para el cumplimiento de lo anterior la empresa suministrará todos los recursos físicos, 
económicos, técnicos y humanos para la implementación, mantenimiento y mejora 
continua del sistema de gestión.  
 
3.3. PLANIFICACIÓN 
 
3.3.1. Enfoque al cliente 
 
La Gerencia viene desarrollando una serie de actividades, mediante las cuales busca crear 
un vínculo con el cliente e identificar sus necesidades de la siguiente manera: 
 
 Las necesidades se identifican por medio de la búsqueda continua de la comunicación 
con el cliente.  
 
 Se programan reuniones con el personal para verificar que se estén llevando a cabo 
los procedimientos de acuerdo a lo establecido por la organización según 
requerimientos del cliente. 
 
 Se realiza una encuesta de satisfacción al cliente al menos una vez al año, a cada uno 
de los clientes definidos como recurrentes, con el fin de identificar las inconformidades 
que se presentan con los servicios prestados. 
 
 Los clientes definidos como recurrentes, se identificarán en el formato Listado de 
Clientes Recurrentes CO-F-004. 
 
 De acuerdo con el programa de capacitación y entrenamiento SGC-PRG-001, al 
servicio prestado o con los requisitos solicitados por el cliente, se programan 
capacitaciones o charlas. 
 
 Se realiza a través de la identificación de riesgos GG-F-006 los riesgos propios de  
cada proceso por su líder.  
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3.3.2. Objetivos 
 
Ramde de Colombia S.A.S., ha establecido y mantiene documentados los siguientes 
objetivos, los cuales se miden a través de indicadores de gestión  
 
 Cumplir con los requisitos del cliente: 
 
 Encuesta de satisfacción del cliente /  Frecuencia Anual  
 
𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 𝑐𝑜𝑛 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑜𝑠
𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥100 
 
 No conformidad del producto cerradas / Frecuencia Trimestral 
 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 𝑐𝑒𝑟𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
𝑥100 
 
 Mantener un margen de rentabilidad a través de la ejecución de las ventas. 
 
 Ventas realizadas / Frecuencia Trimestral 
 
𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥100 
   
 Rentabilidad de la organización / Frecuencia Anual 
 
𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑃 𝑦 𝐺  
 Ofrecer productos de excelente calidad mediante proveedores confiables.  
 
 Proveedores confiables / Frecuencia Anual 
 
𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑜𝑠
𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
 
 Garantizar el mejoramiento continuo a través del sistema de gestión de calidad. 
 Cumplimiento de metas del sistema de gestión / Frecuencia Semestral 
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𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑚𝑒𝑡𝑎
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
 
 Mantener un alto nivel de desempeño del personal contratado. 
 
 Desempeño del personal / Frecuencia Anual 
 
𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 
𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥100 
 
 Cumplir con los tiempos de entrega del material / Frecuencia Trimestral 
 
 Entregas a tiempo / Frecuencia Trimestral 
 
𝑁º 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠 
 𝑁º 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑟 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
𝑥100 
 
 
Los objetivos y metas son consistentes con la política e incluyen el compromiso con el 
mejoramiento continuo de los procesos.  
 
Los objetivos se actualizan según el resultado del desempeño del sistema de gestión el 
cual se obtiene del  análisis periódico de los indicadores documentados en el formato 
Indicadores de Gestión GG-F-003. 
 
Al realizar cada año la revisión gerencial del sistema se debe evaluar la eficacia de los 
objetivos de calidad por medio del desempeño del sistema. Los objetivos que cumplan la 
meta establecida se pueden dejar iguales o actualizar con una nueva meta más estricta, 
con el fin de asegurar el mejoramiento continuo del sistema y por ende de la organización. 
 
Dentro del formato indicador de Gestión GG-F-003 la organización planifica el logro de los 
objetivos de la calidad 
 
Para los objetivos que no cumplan con lo esperado se mantendrá la meta y se debe realizar 
una acción de mejora, puesto que su bajo desempeño evidencian una falla, tomando las  
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acciones correctivas correspondientes, esta acción se debe realizar por medio del formato 
Oportunidades de Mejora SGC-F-008.  
 
3.3.3. Mejora Continua 
 
Ramde de Colombia S.A.S.; determina la mejora continua del sistema de gestión de 
calidad, mediante la revisión y uso de la Política de Calidad, los objetivos, los resultados 
de las auditorias, el análisis de datos, del producto no conforme, las acciones de 
correctivas, oportunidades de mejora, la revisión anual por la Gerencia y reuniones 
periódicas a nivel Gerencial.  
 
 
3.4. IMPLEMENTACIÓN Y OPERACIÓN 
 
3.4.1. Compromiso de la Dirección 
 
 
La alta dirección desde el inicio de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
se comprometió a cumplir con las directrices definidas para alcanzar los objetivos 
establecidos en los niveles pertinentes dentro de la organización. 
 
La alta dirección proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, de igual forma con la mejora continua, 
cumpliendo con: 
 
 Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad  
 Llevar a cabo las revisiones por la dirección. 
 Promoviendo el uso de enfoque del enfoque a procesos  y el pensamiento basado en 
riesgos 
 Asegurar la disponibilidad de los recursos. 
 Asegurar que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan y aumentar la 
satisfacción del mismo. 
 Comunicar la importancia del  SGC  de la calidad eficaz y conforme con los requisitos 
del SGC.  
 Asegurar que el SGC logre los resultados previstos 
 Comunicar y dirigir de manera pertinente a todo el cuerpo humano de la compañía para 
lograr la  eficacia del SGC 
 Apoyar todos los roles pertinentes de la dirección.  
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Se ha determinado la Política Calidad adecuada al propósito de la organización, incluyendo 
el compromiso de la mejora continua y proporcionando las directrices para establecer los 
objetivos en materia de Calidad, teniendo en cuenta el contexto  y la dirección estratégica. 
 
3.4.2. Estructura y Responsabilidad 
 
3.4.2.1. Representante de la Dirección 
 
La Gerencia General de Ramde de Colombia S.A.S., designó como Representante para 
el Sistema de Gestión de calidad al Coordinador de Sistemas de Gestión quien 
independientemente de sus funciones se responsabiliza y tiene la autoridad para: 
  
a) Elaborar y revisar los documentos que se establezcan para el Sistema de Gestión de 
calidad.  
b) Asegurar que los requisitos sobre el Sistema de Gestión de Calidad, se establezcan, 
implementen y mantengan, de acuerdo con lo indicado en la norma ISO 9001:2008. 
c) Informar a la Gerencia General sobre el desempeño del Sistema de Gestión de Calidad 
como base para el mejoramiento del Sistema. 
d) Supervisar la eficacia mediante el control interno y mediante los servicios de auditoría 
interna y externa. 
e) Representar a la empresa ante organismos externos que tienen relación con el 
establecimiento, otorgamiento y vigencia de la certificación de ISO 9001:2008. 
 
 
3.4.2.2. Provisión de los Recursos 
 
Con base en el presupuesto anual, la Gerencia General determina y pone a disposición los 
recursos apropiados para implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestión de 
Calidad en los que se incluyen los humanos y financieros. En esta asignación de recursos 
se considerarán tanto las necesidades actuales como futuras de la organización. 
 
Los recursos con que se cuenta para cumplir con los objetivos establecidos en el Sistema 
de Gestión de Calidad son los siguientes: 
 
a) Recursos Humanos: Las funciones, responsabilidades y autoridades, se definen y se 
documentan en el formato Perfiles de Cargos GR-F-004, las mismas que son 
comunicadas para facilitar una eficaz Gestión del Sistema de Calidad. 
 
La organización evalúa la competencia del personal con base en la educación, 
formación, habilidades y experiencia, de acuerdo a los perfiles establecidos para todos 
los cargos el cual se evidencia con el Formato Evaluación de Desempeño GR-F-001. 
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Para identificar las necesidades de entrenamiento se ha implementado el 
Procedimiento para la Capacitación y Evaluación de Cargos GR-P-002. 
  
Ramde de Colombia S.A.S.; cuenta con el personal relacionado en el organigrama y 
con los perfiles identificados en el formato Perfiles de Cargos GR-F-004. Se cuenta con 
el Formato Constancia de Inducción GR-F-016 en el cual se evidencia que se informa 
al personal nuevo de la organización los temas y actividades en las cuales debe 
participar. 
 
b) Infraestructura: La organización dispone de las instalaciones (oficinas) y equipos 
apropiados para la prestación del servicio, logrando la conformidad de los requisitos 
solicitados por el cliente. 
 
Se cuenta con herramientas de comunicación interna y externa adecuadas para la 
correcta operación de las funciones. 
 
c) Infraestructura Económica: Para cumplir con la política establecida en el Sistema de 
Gestión de Calidad, la Gerencia dispone de un presupuesto anual. Además, se cuenta 
con un lugar adecuado de trabajo, computadores de última tecnología, Internet y demás 
herramientas requeridas en la actividad. 
 
3.4.3. Entrenamiento, concientización y competencia 
  
Ramde de Colombia S.A.S; identifica las necesidades de entrenamiento, con el fin de que 
todo el personal conozca todo lo relacionado con su área de trabajo y reciba el 
entrenamiento apropiado. 
  
Se tiene establecido y se mantiene el Procedimiento de Capacitación y Evaluación de 
Cargos GR-P-002 para el buen desempeño del Sistema de Gestión de Calidad, en el que 
se incluyen a todos los empleados de los diferentes niveles de la organización y así 
asegurar sus conocimientos en:  
  
a) La importancia de la aplicación de la política, procedimientos y requisitos del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
b) Sus funciones y responsabilidades para lograr la conformidad con la política, los 
procedimientos y requisitos del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Ramde de Colombia S.A.S., se asegura que el personal sea competente en términos de 
educación, formación, habilidades y experiencia apropiada, las mismas que se encuentran 
documentados en el formato Perfiles de Cargos GR-F-004. 
 
3.4.4. Consulta y Comunicaciones 
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El Gerente de Ramde de Colombia S.A.S.; asegura que se establecen los procesos de 
comunicación directa dentro de la organización a través del Gerente de Administrativo y el 
Coordinador de sistemas de gestión. 
Ramde ha definido un procedimiento de comunicaciones internas y externas GR-P-006, de 
la misma manera cuenta con una matriz de comunicaciones, estableciendo:  
 
 Qué comunicar  
 Cuándo Comunicar  
 A quien comunicar  
 Cómo comunicar  
 Quién comunica  
Por lo tanto los trabajadores de la empresa, están: 
  
a) Informados cuando hayan cambios que afecten su área de trabajo.  
b) Informados sobre quiénes son los representantes del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
3.4.5. Documentación del Sistema de Gestión de Calidad 
  
Ramde de Colombia S.A.S.; ha establecido y mantiene el presente manual, en forma 
escrita y en medio magnética para: 
  
a) Describir los elementos centrales del Sistema de Gestión de Calidad y su interacción 
mediante el mapa de procesos. 
 
 
Fuente: Autor.  
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b) Dar dirección a la documentación relacionada: La documentación generada en Ramde 
de Colombia S.A.S.; se distribuye en niveles que permiten administrar y controlar 
efectivamente el sistema de calidad. Tal como se muestra en la siguiente figura. 
 
Figura 1 Documentación Sistema de Gestión de Calidad 
 
 
 
Fuente: Autor  
 
 
  
 
 
 
3.4.6. Control de Documentos 
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Ramde de Colombia S.A.S.; ha establecido y mantiene un procedimiento que le permite 
controlar todos los documentos que conforman el Sistema de Gestión de Calidad y que 
son exigidos por la norma ISO 9001:2008, denominado Procedimiento Para el Control de 
Documentos y Registros SGC-P-003 para garantizar que los documentos: 
 
a) Se localicen fácilmente. 
b) Son actualizados periódicamente, revisados cuando es necesario y aprobados por 
personal autorizado. 
c) Las versiones vigentes de los documentos pertinentes están disponibles para el 
funcionamiento eficaz del Sistema de Gestión de Calidad. 
d) Los documentos obsoletos son retirados oportunamente de todos los sitios de archivo 
y de uso, o se evite darles un uso no previsto. 
La documentación es legible, tiene aprobación, está codificada y es fácilmente 
identificable, se mantiene en orden y se conserva por un período específico de acuerdo 
a lo establecido por Ramde de Colombia S.A.S. 
 
 
3.4.6.1. Revisión y aprobación del Manual del Sistema de Gestión de Calidad 
 
La revisión del Manual del Sistema de Gestión de Calidad es realizada por Coordinador 
de Sistemas de Gestión y la aprobación es realizada por el Gerente General o el 
representante legal. 
 
 Distribución 
 
- Documento Original: Se mantendrá un (1) Manual del Sistema de Calidad en original 
físico, en la oficina de Ramde de Colombia S.A.S. 
- Archivo en Sistema de Computo: En el computador del Coordinador de Sistemas de 
Gestión de Ramde de Colombia S.A.S., se encontrará el archivo del Manual del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
- Copias Magnéticas: En la Gerencia de Bogotá D.C se mantendrá una copia magnética 
en un CD o en disco duro. 
- Copia controlada: El manual puede ser entregado a los clientes, al ente certificador 
y/o a cualquier otra organización por solicitud de éstos, siempre y cuando así lo 
autorice la Gerencia General o el representante legal.  
 
 Cambios y modificaciones 
 
Las modificaciones al contenido de este Manual se deben registrar en el cuadro referido 
en la primera página de este documento, donde se especifica la naturaleza y la fecha de 
los cambios que se han realizado. 
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3.4.7. Control operacional 
 
Ramde de Colombia S.A.S., ha identificado los procesos y actividades asociadas con 
cada área de trabajo, de esta manera se han elaborado instructivos y procedimientos que 
garantizan la correcta ejecución de las operaciones. 
 
El cumplimiento de los controles y de los requisitos del sistema se evidencia en lo 
siguiente: 
 
a) La mayoría de procedimientos documentados se han realizado para promover el 
cumplimiento de la política. 
b) Todos los procedimientos incluyen criterios de operación que conducen a realizar 
correctamente cada actividad. 
 
 
3.4.7.1. Proceso de Compras 
 
Ramde de Colombia S.A.S., ha generado un procedimiento para llevar a cabo la 
adquisición de productos GR-P-001 donde describe el tipo y alcance del control aplicado 
al proveedor y al producto adquirido, criterios de selección, evaluación y re-evaluación. 
 
 
3.4.7.2. Información de las compras 
 
Los parámetros a tener en cuenta para la compra de productos o servicios quedan 
registrados en la orden de compra que se genera mediante el software World Office, 
donde se especifican los requisitos de compra antes de comunicárselos al proveedor. 
 
 
3.4.7.3. Verificación de los productos comprados 
 
Al recibir el producto o servicio se verifica que las especificaciones solicitadas cumplan 
con los criterios establecidos en la orden de compra emitida previamente por el Software. 
 
3.4.7.4. Control de la producción y la prestación del servicio  
 
Ramde de Colombia S.A.S., controla y planifica sus actividades por medio de la 
información contenida en los procedimientos e instructivos de cada una de sus 
actividades, como también el uso de los equipos y registros, para de este modo generar 
un correcto seguimiento y medición de las acciones de prestación del servicio y las 
posteriores a la misma.  
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3.4.7.5. Identificación y trazabilidad 
 
El servicio prestado se identifica por medio del número de la cotización que se emite a 
través del software World Office de acuerdo a los requerimientos del cliente, el cual 
consta de cuatro dígitos y es asignado automáticamente por el aplicativo. 
 
Se registran las cotizaciones enviadas al cliente en el seguimiento a cotizaciones CO-F-
002, y de esta manera generar un control y seguimiento junto con la trazabilidad 
correspondiente del servicio prestado.  
 
3.4.7.6. Propiedad del cliente 
 
Toda información del cliente queda registrada en el software contable y financiero World 
Office que maneja Ramde de Colombia S.A.S. 
 
 
3.4.7.7. Preservación del producto 
 
Todos los productos ofrecidos por Ramde de Colombia S.A.S. cumplen con los 
parámetros establecidos en el procedimiento de preservación del producto PS-P-002, 
garantizando de esta manera que al cliente le lleguen productos de excelente calidad. 
 
 
3.5. VERIFICACIÓN NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 
 
3.5.1. Medición y Seguimiento del Desempeño 
 
Ramde de Colombia S.A.S. 
 
a) Realiza seguimiento del grado de cumplimiento de los objetivos del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
b) Mide la satisfacción del cliente mediante encuestas que realizan anualmente. 
 
3.5.2.  No conformidades, acciones correctivas y mejora continua. 
 
 
 No conformidades: Ramde de Colombia S.A.S., cuenta con Procedimiento para 
el Control de Oportunidades de Mejora,  las No conformidades, y Acciones 
Correctivas SGC-P-002. El procedimiento relaciona las causas de las No 
conformidades del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 Acciones Correctivas: Mediante el Procedimiento para el Control de Oportunidades 
de Mejora, No Conformidades, Producto No Conformidades, y Acciones Correctivas 
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SGC-P-002. Cualquier acción correctiva que se emprenda para eliminar las causas 
de no conformidades actuales o potenciales es apropiada a la magnitud de los 
problemas, la calidad requerida o riesgo encontrado, se establece una oportunidad de 
mejora y se realiza seguimiento a las acciones propuestas. 
 
 Mejora Continua: Ramde de Colombia S.A.S.; determina la mejora continua del 
sistema de gestión de calidad, mediante la revisión y uso de la Política de Calidad, los 
objetivos, los resultados de las auditorias, el análisis de datos, las no conformidades y 
acciones correctivas, oportunidades de mejora, la revisión anual por la Gerencia y 
reuniones periódicas a nivel Gerencial.  
 
 
3.5.3. Registros 
 
Ramde de Colombia S.A.S., establece, mantiene y ha documentado un Procedimiento 
para Control de Documentos y Registros SGC-P-003, El control de registros tiene como 
objeto identificar, mantener y disponer los registros legibles e identificables de acuerdo 
con cada actividad involucrada. Los registros se almacenan y mantienen de forma que 
se pueden recuperar fácilmente y proteger contra daños, deterioro o pérdida. Los tiempos 
de conservación se llevan a cabo de acuerdo a lo establecido por Ramde de Colombia 
S.A.S. 
 
Los registros se mantienen según sea apropiado para el Sistema de Gestión de Calidad, 
para demostrar conformidad con los requisitos de las normas ISO 9001:2008. 
 
 
3.5.4. Auditorías al Sistema de Gestión de Calidad 
 
Ramde de Colombia S.A.S., establece un Procedimiento Para Auditorías Internas SGC-
P-004 para realizar auditorías periódicas al Sistema de Gestión de Calidad y determinar 
si el sistema es conforme con las disposiciones planificadas, si ha sido implementado y 
mantenido en forma apropiada y si se evidencia el cumplimiento de la política, los 
objetivos y las metas del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
El programa de auditoría, incluyendo los cronogramas se ha basado en la importancia de 
la calidad y en los resultados de las evaluaciones de auditorías de Ramde de Colombia 
S.A.S. Para que abarque todos los temas de interés, el procedimiento de auditoría cubre 
el alcance de ésta, frecuencia, metodologías y competencias, así como las 
responsabilidades y requisitos para dirigir y realizar auditorías e informar resultados. 
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3.6. REVISIÓN POR LA GERENCIA 
 
 
Se realizan reuniones semestrales en la organización, donde se tratara el tema de 
calidad, asegurando la conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la 
dirección estratégica de la compañía. Estas reuniones son documentadas para asegurar 
el cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
El Gerente realiza revisiones al Sistema de Gestión de Calidad, de esta forma se 
asegurará del desarrollo de su implementación, sugerencias, modificaciones, revisiones, 
desviaciones, ajustes, evaluación de mejoramiento y necesidades de cambio.  La revisión 
por la Gerencia incluye también el ajuste de la política y los objetivos del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad es susceptible de cambios, dependiendo de los 
resultados de las auditorias, el registro de las revisiones por la dirección está incluido en 
las actas de reunión. En esta revisión se evalúa el nivel de implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad analizando aspectos como: 
 
 Estado de las  acciones de las revisiones por la dirección previas  
 Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC  
 El desempeño de los procesos y conformidad del producto. 
 Las no conformidades y acciones correctivas 
 Los resultados de seguimiento y medición  
 Resultado de las Auditorías internas. 
 Desempeño de los proveedores externos  
 Adecuación de los recursos  
 Las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas, incluidas las quejas. 
 Cumplimiento de los objetivos y nivel de aplicación de la Política de Calidad. 
 La eficacia de las acciones  
 Acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la dirección. 
 Recomendaciones para la mejora. 
 Las necesidades de recursos  
 
Los resultados de la revisión se registran en el acta de revisión Gerencial y cuyas salidas 
son: 
 
 Desempeño de Calidad 
 Política y Objetivos de Calidad 
 Recursos 
 Otros elementos del sistema de gestión de calidad 
 
  
    
 
  
 
 
Manual Sistema de Gestión de 
Calidad  
Código:  
Versión: 09 Página: 20 de 20 
 
MC-001  
 
 Fecha: septiembre de 
2018 
Las Gerencias hacen el Seguimiento del Sistema de Gestión de Calidad mediante la 
reunión Gerencial trimestral. La revisión Gerencial al Sistema de Gestión será realizada 
una vez al año. 
 
4. REFERENCIAS 
 
 Norma ISO 9001:2015 
 Política de Calidad GG-PL-001 
 Política de No Alcohol, Drogas y Tabaco GG-PL-02 
 Política de Seguridad Vial GG-PL-03. 
 Política de Política de Responsabilidad Social Empresarial GG-PL-04. 
 Política de SSTA  GG-PL-05 
 Procedimiento Producto No conforme y acción correctiva.SGC-P-002. 
 Procedimiento Para el Control de Documentos y Registros SGC-P-003 
 Procedimiento de Compras GR-P-001 
 Procedimiento para la Capacitación y Evaluación de Cargos GR-P-002. 
 Procedimiento Para Auditorías Internas SGC-P-004 
 Programa de Entrenamiento y Capacitación SGC-PRG-001 
 Procedimiento para abordar riesgos SGC GG-P-002 
 Procedimiento Gestión de Cambio GG-P-003  
 
5. FORMATOS 
 
 Tratamiento a No Conformidades  SGC-F-008 
 Formato Evaluación de Desempeño GR-F-001. 
 Perfiles de Cargos GR-F-004 
 Constancia de Inducción GR-F-016 
 Formato de identificación de Riesgos GG-F-006  
 Indicadores de Gestión GG-F-003 
 Formato seguimiento a cotizaciones CO-F-002 
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1. OBJETO 
 
Realizar, revisar y actualizar la planeación estratégica de la empresa, política y 
objetivos del SGC, definir estructura, responsabilidades y autoridades, realizar 
la revisión por la gerencia y la planeación del SGC. 
 
 
2. ALCANCE 
 
Aplica para todo el manejo gerencial de la empresa y específicamente en el 
contexto interno y externo, planeación y responsabilidad general con el SGC. 
 
 
3. DEFINICIONES: 
 
REVISIÓN POR LA GERENCIA: revisión periódica que realiza la Gerencia a 
todo el SGC, en la cual se involucran las diferentes áreas de la organización. 
 
PARTICIPANTES DE LA REVISIÓN POR LA GERENCIA: son definidas por el 
Gerente, normalmente participan el Coordinador de SGC y los líderes de los 
Procesos que la Organización ha definido. 
 
ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al 
más alto nivel una organización. 
 
PARTE INTERESADAS: individuo o grupo de personas con un interés en la 
operación o el éxito de la organización (Clientes, Accionistas, gobierno, 
trabajadores, proveedores, comunidad) 
 
SGC: Sistema de Gestión de la Calidad 
 
PROYECTO: Conjunto de actividades coordinadas y controladas para llevar a 
cabo la ejecución de una venta conforme a los requisitos específicos del 
cliente. 
 
 
4. RESPONSABLES 
 
Son responsables de dar cumplimiento a este procedimiento, los gerentes de la 
organización. 
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5. METODOLOGÍA 
 
5.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., determina el contexto interno de la 
organización a través de la herramienta estratégica “Matriz FODA”, en esta se 
pretende llevar a cabo el análisis interno de la situación actual de la compañía, 
generando toma de decisiones estratégicas pertinentes a través de la 
identificación de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.  
 
Para el contexto externo de la organización, la compañía toma como 
herramienta la “Matriz PESTEL” la cual permite identificar los factores 
generales (político, económico, social, tecnológico, ecológico y legal) de la 
industria petrolera. 
 
5.2. PARTES INTERESADAS  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., establece por medio del GG-MZ-003 las partes 
interesadas de la organización.  
 
5.3.  ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., establece el alcance del sistema de gestión de 
calidad con la Comercialización, distribución y alquiler de herramientas, 
equipos, partes, repuestos tubulares industrial para operaciones de perforación, 
Workover, producción y refinería en la industria petrolera. 
 
5.4. LIDERAZGO Y COMPROMISO 
 
5.4.1. Compromiso de la Gerencia. 
 
El compromiso de la gerencia con el diseño, implementación, mantenimiento y 
mejora del SGC, se encuentra documentado en el Manual Sistema de Gestión 
de la Calidad (SGC). 
 
5.4.2. Enfoque al Cliente  
 
La Gerencia se asegura que los requisitos del cliente se determinan y se 
cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción de este.  Para tal fin la 
empresa considera los siguientes casos: 
 
1. Proyecto provenientes de procesos licitatorios, para este caso los requisitos 
del cliente se determinan claramente a partir de los términos de referencia 
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y especificaciones particulares del proyecto y son aceptadas entre las 
partes con la firma del contrato. Si la empresa está en la capacidad de 
cumplir todos los requisitos del cliente por el precio fijado se procede a 
participar en el proceso o sorteo para la adjudicación del contrato. 
 
2. Invitaciones a cotizar Cuando se recibe invitación a cotizar de manera 
informal o por Internet previamente se debe verificar si se cumplen con los 
requisitos exigidos por el cliente. En caso que no se cumpla con los 
requisitos o especificaciones del cliente se le debe informar por cualquier 
medio. 
Si la compañía está en la capacidad de cumplir con los requisitos del 
cliente se deberá especificar los siguientes aspectos: 
 
▪ Alcance 
▪ Especificaciones y en general todos los requisitos que puedan afectar la 
calidad del servicio prestado los cuales serán discutidos con el cliente. En 
caso de que la empresa, Necesite aclarar algunos de los requisitos del 
cliente establecidos   especificaciones técnicas se realizara una reunión 
entre las partes interesadas con el fin de llegar a un acuerdo para dar el 
cumplimiento de los requisitos lo cual quedara registrado en el formato 
actas de reunión GG-F-001. De igual manera se proporcionará 
información al cliente para asegurar que el producto a suministrar sea el 
correcto y/o solicitado. 
 
Cuando ambas partes estén de acuerdo con las condiciones del contrato este 
se firma, haciendo referencia a la aceptación de estas condiciones. En los 
casos donde no se firme un contrato los requerimientos del cliente se 
entenderá que fueron aceptados cuando se envié la orden de compra por parte 
de este. 
 
Para los clientes recurrentes la evaluación de desempeño se realizará de 
acuerdo al procedimiento de compras. 
 
5.4.3. Política de la Calidad 
 
La gerencia ha definido la Política de la calidad teniendo en cuenta lo siguiente: 
 
• Que sea adecuada al propósito y contexto de la organización, apoyando 
la planificación estratégica 
• Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y la eficacia del 
SGC. 
• Incluye el compromiso de mejora continua. 
• Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos legales.  
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• Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los 
objetivos y las metas de la calidad. 
• Se comunica a todas las personas de la organización o en nombre de 
ella, con el propósito de que estos sean conscientes de sus obligaciones 
individuales en materia de la calidad. 
• La difusión de la política de la calidad se hará mediante la publicación de 
carteleras de la empresa y/o correo electrónico, pagina web de la 
compañía.  
• La gerencia revisará periódicamente la política de la calidad con el fin de 
evaluar que esta sea adecuada a la empresa. 
• Se comunica a todas las personas que trabajan en la organización o en 
nombre de ella, y está disponible para las partes interesadas. 
 
La Política de la Calidad se encuentra documentada en el Manual Sistema de 
Gestión de la Calidad y en el documento GG-PL-001. 
 
5.4.4. Recursos, Funciones, Rendición de Cuentas,  
Responsabilidad y Autoridad 
 
 
Las Funciones, responsabilidad, rendición de cuentas del personal y la 
autoridad se especifica en los perfiles de los cargos GR-F-004, se reflejan en el 
organigrama de la empresa. 
 
La provisión de los recursos necesarios para el mantenimiento, operación y 
mejora del SGC, se evidencia en el GG-F-005 Presupuesto para el SGC. 
El Coordinador de Sistemas de Gestión es el Representante por la Dirección 
del SGC, quien con independencia de otras funciones tiene las 
responsabilidades establecidas en el Manual SGC: 
 
 
 
5.5. PLANIFICACIÓN 
 
 Planificación del SGC 
 
Para la planificación del SGC la gerencia se ha asegurado de que el SGC 
obedece a los siguientes lineamientos: 
 
1. Se ha definido un procedimiento GG-P-002 para abordar los riesgos y 
oportunidades para todos los procesos que hacen parte del sistema de 
gestión de la calidad  
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2. Se ha definido la Política y Objetivos de la Calidad, Alcance. Se han 
identificado los procesos necesarios para el SGC y su aplicación a través 
de la empresa y la secuencia e interacción de estos. Lo anterior, se puede 
evidenciar en el mapa de procesos que se encuentra definido en el Manual 
SGC y las caracterizaciones de estos (Ver documentos: GG-C-001, GR-C-
001, CO-C-001, SGC-C-001, PS-C-001). 
 
3. Se mantiene la integridad del SGC con los requerimientos de la norma ISO 
9001:2015, cuando se planifican e implementan los cambios de este a 
través de la revisión periódica por parte de la gerencia.  
 
4. Los planes adoptados por la empresa, en cuanto a la planeación 
estratégica son consignados en el formato GG-F-001 Actas de reunión. Se 
mantiene la integridad del SGC con los requerimientos de las normas, 
Cuando se planifican e implementan los cambios de este a través de la 
revisión periódica por parte de la gerencia. 
 
 Objetivos de la Calidad 
 
La alta dirección, ha definido los objetivos de la calidad incluyendo aquellos 
necesarios para cumplir con los requisitos del producto, verificando que estos 
son medibles y coherentes con la política de la calidad.  Estos objetivos se 
encuentran definidos y documentados en el Manual Sistema de Gestión de la 
Calidad  y en el formato  
 
 
5.5.1. Comunicación, Participación  y Consulta 
 
Algunos de los medios de comunicación utilizados por la empresa, son: 
celulares, e-mail, memorandos internos, carteleras, registros de 
capacitación, actas de reunión, folletos, comunicaciones verbales y 
comunicaciones escritas, además se cuenta con el GR-F-004 Perfiles de 
Cargos. Medios por los cuales se comunican aspectos como: La Política y 
Objetivos de Calidad, Responsabilidades, Funciones, Rendición de Cuentas y 
Autoridad, Requisitos Legales, Reglamentarios y del Cliente que hay cumplir en 
el desarrollo de las actividades, planos, programas, procedimientos, 
instructivos, necesidad de recursos, oportunidades de mejora entre otros, datos 
que son importantes para el funcionamiento óptimo de la Empresa. 
 
Los empleados comunican mejoras, opiniones o sugerencias de cambios de 
documentos, Política de la Calidad, o hallazgos, etc., de forma verbal a su jefe 
y/o al coordinador del SGC quienes pueden usar el formato de tratamiento a No 
Conformidades SGC-F-008.  
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La empresa deja disponible a sus proveedores y otras partes interesadas, la 
Política de la Calidad la cual se encuentra publicada en la oficina de central, en 
los sitios donde se estén ejecutando los proyectos, donde clientes, proveedores 
y otras partes interesadas pueden consultarla, además en caso de solicitarla la 
empresa la comunica o entrega mediante comunicación escrita. 
 
Los empleados Participan en el reporte de acciones correctivas, y 
oportunidades de mejora que se detecten durante el desarrollo de sus 
actividades.  
 
La empresa se asegura de que las disposiciones sobre la implicación del 
personal y sobre las consultas se documenten y las partes interesadas estén 
informadas, dejando evidencia de lo anterior en actas de reunión GG-F-001 con 
el cliente y mediante registro de asistencia SIG-F-004 al personal de la 
empresa, publicando la Política de la Calidad y dejándola disponible para 
clientes, proveedores, visitantes y todo el que la requiera.  Además los 
empleados de la empresa: 
 
• Son informados en cuanto a quien es el representante del SGC. 
• Son comunicados de la documentación que hace parte de su proceso. 
• Son notificados de las actualizaciones que se realicen a la 
documentación de cada área. 
• Se deja evidencia de lo anterior en actas de reunión con el personal y/o 
en capacitaciones (Registro de Asistencia SIG-F-004). 
• Se dejan disponibles las Revisiones por la Gerencia al personal de la 
Organización, además la Comunicación de estos resultados de 
evidenciaran en el Registro de Asistencia GR-F-003. SIG-F-004 
 
5.6. GESTIÓN ESTRATEGICA 
 
La Planeación estratégica de la organización, se encuentra documentada en el 
Manual SGC, en el cual se especifica, la Política de la Calidad; los Objetivos de 
la Calidad. 
 
 
5.7. REVISIÓN POR LA GERENCIA 
 
La gerencia hace como mínimo una revisión del SGC al año. La primera 
revisión se realizará después de última auditoria interna. A partir de esta fecha 
se programarán las próximas revisiones, cada vez que se reporten cambios 
que afecten la integridad del SGC tales como: Ampliación del Alcance del SGC, 
Apertura de nueva oficina o sucursal, cambios en la estructura organizacional, 
cambios de tipo legal o reglamentario, Incorporación de nuevas tecnologías, se 
dejará evidencia de este hecho en las Actas de Reunión GG-F-001. 
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La gerencia convoca a la reunión a las personas que participan de la revisión 
por la gerencia; definiendo: hora, fecha, y lugar en que se realiza. 
 
El Gerente preside la reunión en la fecha y hora indicada dejando el registro de 
Acta de reunión GG-F-001 y teniendo en cuenta la presencia de los siguientes 
datos en el informe Revisión Gerencial: 
 
a) El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas;  
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al 
sistema de gestión de la calidad;  
c) La información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad, incluida las tendencias relativas a:  
 
1) la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes;  
 2) el grado en que se han logrado los objetivos  de la calidad;  
 3) el desempeño de los procesos y conformidad de  los productos y 
 servicios;  
 4) las no conformidades y acciones correctivas;  
 5) los resultados de seguimiento y medición 
 6) los resultados de las auditorías;  
 7) el desempeño de los proveedores externos;  
 
d) la adecuación de los recursos;  
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 
oportunidades; 
f) las oportunidades de mejora 
 
Dentro de las salidas de la revisión por la  dirección RAMDE DE COLOMBIA 
SAS., tiene en cuenta  
 
g) Las oportunidades de Mejora 
h) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad  
i) Las necesidades de recursos.  
 
De acuerdo a las revisiones de los ITEM, cada participante identifica las 
necesidades de ajustar o proponer acciones de mejoramiento del SGC y se 
establece una acción o acciones de mejoramiento. Esto debe evidenciarse en 
el formato de oportunidades de mejora donde se evidencia el plazo de 
implementación, responsables de seguimiento e implementación de las 
acciones tomadas y las causas de los problemas hallados. 
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Este informe debe incluir adicionalmente el análisis de los indicadores de 
gestión GG-F-003 las recomendaciones para el mejoramiento de la eficacia del 
SGC y sus procesos, la mejora del producto o servicio con relación a los 
requisitos del cliente y las necesidades de registros.   
 
El Coordinador de Sistemas de Gestión realiza el seguimiento a la 
implementación de las acciones ordenadas. 
 
 
5.8. PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS  
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., determina la necesidad de los cambios del 
sistema de gestión de la calidad a través de la Matriz GG-MZ-004 Matriz para 
la Gestión de Cambios  
 
6. REFRENCIAS 
 
 NTC ISO 9001:2015  
 Manual Sistema de Gestión de Calidad MC-001 
 Procedimiento para abordar riesgos SGC GG-P-002 
 Caracterización del Procesos- Gestión Gerencial GG-C-001 
 Caracterización de Procesos - Gestión de Recursos GR-C-001 
 Caracterización de Procesos- Gestión de Compras  GR-C-002 
 Caracterización de Procesos – Gestión Comercial  CO-C-001 
 Caracterización de Procesos – Gestión de Calidad SGC-C-001 
 Caracterización de Procesos -Prestación del Servicio PS-C-001 
 Política de la Calidad GG-PL-001 
 Perfiles de los cargos GR-F-004 
 Contexto interno de la organización GG-MZ-001 
 Contexto externo de la Organización GG-MZ-002  
 Partes Interesadas GG-MZ-003 
 Planificación de los cambios GG-MZ-004 
 Matriz de Gestión de Cambios GG-MZ-005 
 
 
7. REGISTROS 
 
 Actas de reunión GG-F-001 
 Registro de Asistencia SIG-F-004. 
 Encuestas de satisfacción del cliente  
 Matriz DODA GG-MZ-001. 
 Matriz PESTEL  GG-MZ-002. 
 Matriz partes interesadas GG-MZ-003. 
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 Tratamiento a No Conformidades SGC-F-008. 
 Indicadores de gestión GG-F-003 
 Informe de revisión por la Gerencia 
 Matriz de comunicaciones GR-MZ-001 
 
 
 
  
 
  
 
  
PROCEDIMIENTO PARA 
ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES DEL SGC 
Código:  
Versión: 01 
Página:1 de 15 
 
GG-P-002 
Fecha: Agosto de 2018 
 
 
 
MODIFICACIONES  
VERSIÓN CONTENIDO DE LA 
MODIFICACIÓN 
PAGINA 
MODIFICADA 
FECHA DE 
APROBACIÓN 
 
 
01 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaboración de 
documentos 
 
. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
--- 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 
Agosto de 2018 
 
 
 
 
 
 
 
Elaboró: 
 
 
Coordinador Sistema de Gestión 
 
Aprobó:  
 
 
Representante Legal  
 
 
 
  
 
  
 
  
PROCEDIMIENTO PARA 
ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES DEL SGC 
Código:  
Versión: 01 
Página:2 de 15 
 
GG-P-002 
Fecha: Agosto de 2018 
 
  
1. OBJETIVO 
Identificar, evaluar y controlar los riesgos a fin de asegurar que el SGC alcance los 
objetivos previstos y reducir los efectos indeseables. 
 
2. ALCANCE  
 
La administración del riesgo incluye los riesgos estratégico, riesgos del entorno, 
riesgos de asignación de recursos y riegos operacionales. Para abordar las 
oportunidades se tendrá como documento de partida el análisis DOFA.  
 
3. DEFINICIONES  
 
Aceptación de riesgo: una decisión informada de aceptar las consecuencias y 
probabilidad de un riesgo en particular.  
 
Administración de riesgos: la cultura, procesos y estructuras que están dirigidas 
hacia la administración efectiva de oportunidades potenciales y efectos adversos.  
 
Análisis árbol de eventos: una técnica que describe el rango y secuencia 
posibles de los productos que podrían surgir de un evento iniciado.  
 
Análisis árbol de fallas: un método de ingeniería de sistemas para representar 
las combinaciones lógicas de varios estados del sistema y causas posibles que 
pueden contribuir a un evento especificado (denominado evento superior o “top 
evento”).  
 
Análisis de modos y efectos de fallas (FMEA): un procedimiento por el cual se 
analizan modos de fallas potenciales en un sistema técnico. Se puede extender un 
FMEA para realizar lo que se denomina análisis de modo, efecto y criticidad de 
fallas (FMECA). En un FMECA, cada modo de falla identificado es ordenado de 
acuerdo a la influencia combinada de su probabilidad de ocurrencia y severidad de 
sus consecuencias.  
 
Análisis de riesgo: un uso sistemático de la información disponible para 
determinar cuan frecuentemente pueden ocurrir eventos especificados y la 
magnitud de sus consecuencias. 
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Análisis de sensibilidad: examina cómo varían los resultados de un cálculo o 
modelo a medida que se cambian los supuestos o hipótesis individuales 
 
Azar de riesgo: una fuente de daño potencial o una situación con potencial para 
causar pérdidas.  
 
Consecuencia: el producto de un evento expresado cualitativa o 
cuantitativamente, sea este una pérdida, perjuicio, desventaja o ganancia. Podría 
haber un rango de productos posibles asociados a un evento.  
 
Control de riesgos: la parte de administración de riesgos que involucra la 
implementación de políticas, estándares, procedimientos y cambios físicos para 
eliminar o minimizar los riesgos adversos.  
 
Costo: de las actividades, tanto directas como indirectas, involucrando cualquier 
impacto negativo, incluyendo pérdidas de dinero, de tiempo, de mano de obra, 
interrupciones, problemas de relaciones, políticas e intangibles.  
 
Evaluación de riesgos: el proceso utilizado para determinar las prioridades de 
administración de riesgos comparando el nivel de riesgo respecto de estándares 
predeterminados, niveles de riesgo objetivos u otro criterio.   
 
Evento: un incidente o situación, que ocurre en un lugar particular durante un 
intervalo de tiempo particular.  
 
Evitar un riesgo: una decisión informada de no verse involucrado en una 
situación de riesgo.  
 
Financiamiento de riesgos: los métodos aplicados para fondear el tratamiento de 
riesgos y las consecuencias financieras de los riesgos. nota: En algunas industrias 
financiamiento de riesgos se refiere sólo al fondeo de las consecuencias 
financieras de los riesgos.  
 
Frecuencia: una medida del coeficiente de ocurrencia de un evento expresado 
como la cantidad de ocurrencias de un evento en un tiempo dado. Ver también 
Probabilidad.  
 
Identificación de riesgos: el proceso de determinar qué puede suceder, por qué 
y cómo.  
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Ingeniería de riesgos: la aplicación de principios y métodos de ingeniería a la 
administración de riesgos.  
 
Interesados: aquella gente y organizaciones que pueden afectar, ser afectados 
por, o percibir ellos mismos ser afectados, por una decisión o actividad. nota: El 
término puede incluir también partes interesadas tal como lo define la ISO 
14050:1998 y la AS/NZS ISO 14004:1996.  
 
Monitoreo: comprobar, supervisar, observar críticamente, o registrar el progreso 
de una actividad, acción o sistema en forma sistemática para identificar cambios.  
Organización: una compañía, firma, empresa o asociación, u otra entidad legal o 
parte de ella, sea o no incorporada, pública o privada, que tiene sus propias 
funciones y administración.  
 
Pérdida: cualquier consecuencia negativa, financiera o de otro tipo.  
 
Probabilidad: la probabilidad de un evento específico o resultado, medido por el 
coeficiente de eventos o resultados específicos en relación a la cantidad total de 
posibles eventos o resultados. La probabilidad se expresa como un número entre 
0 y 1, donde 0 indica un evento o resultado imposible y 1 indica un evento o 
resultado cierto.  
 
Probabilidad: utilizado como una descripción cualitativa de probabilidad o 
frecuencia.  
 
Proceso de administración de riesgos: la aplicación sistemática de políticas, 
procedimientos y prácticas de administración a las tareas de establecer el 
contexto, identificar, analizar, evaluar, tratar, monitorear y comunicar riesgos.  
 
Reducción de riesgos: una aplicación selectiva de técnicas apropiadas y 
principios de administración para reducir las probabilidades de una ocurrencia, o 
sus consecuencias, o ambas.  
 
Retención de riesgos: intencionalmente o sin intención retener la responsabilidad 
por las pérdidas, o la carga financiera de las pérdidas dentro de la organización. 
 
Riesgo residual: el nivel restante de riesgo luego de tomar medidas de 
tratamiento del riesgo.  
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Riesgo: la posibilidad de que suceda algo que tendrá un impacto sobre los 
objetivos. Se lo mide en términos de consecuencias y probabilidades.  
 
Transferir riesgos: cambiar la responsabilidad o carga por las pérdidas a una 
tercera parte mediante legislación, contrato, seguros u otros medios. Transferir 
riesgos también se puede referir a cambiar un riesgo físico, o parte el mismo a otro 
sitio. 
 
4. RESPONSABLE  
 
Todos los miembros de la organización están en la responsabilidad de gestionar 
los riesgos y aprovechar las oportunidades 
 
5. METODOLOGÍA  
 
La administración de riesgos es una parte integral del proceso de administración. 
La administración de riesgos es un proceso multifacético, aspectos apropiados del 
cual son a menudo llevados a Cabo mejor por un equipo multidisciplinario. Es un 
proceso iterativo de mejora continua. Ver modelo de administración del riesgo en 
figura 1. 
 
Figura 1. Modelo de administración de riesgos 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
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5.1. CONTEXTO 
 
5.1.1. Establecer Contexto estratégico  
 
La empresa debe definir la relación entre la organización y su entorno, 
identificando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la 
organización, esta identificación y análisis se realizará mediante un Análisis 
DOFA. El contexto incluye los aspectos financieros, operativos, competitivos, 
políticos (percepciones públicas / imagen), sociales, de clientes, culturales y 
legales de las funciones de la organización. Para el contexto externo se utilizará la 
metodología PESTEL; y para Identificar los interesados internos y externos, y 
considerar sus objetivos, tomar en cuenta sus percepciones, se realizará mediante 
una MATRIZ DE PARTES INTERESADAS.  
 
5.1.2. Contexto Organizacional 
 
Antes de comenzar un estudio de administración de riesgos, es necesario la 
organización y sus capacidades, así como sus metas y objetivos y las estrategias 
que están vigentes para lograrlos.  
 
Esto es importante por las siguientes razones:  
 
a) La administración de riesgos tiene lugar en el contexto de las amplias metas, 
objetivos y estrategias de la organización;  
 
b) La falla en lograr los objetivos de la organización, o de una actividad 
específica, o proyecto en consideración, es un conjunto de riesgos que debería 
ser administrado;  
 
c) La política y metas de la organización ayudan a definir los criterios mediante 
los cuales se decide si un riesgo es aceptable o no, y constituye la base para 
las opciones de tratamientos. 
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5.1.3. Contexto de la Administración del Riesgo  
 
Se establecen las metas, objetivos, estrategias, alcance y parámetros de la 
actividad, o parte de la organización a la cual se está aplicando el proceso de 
administración de riesgos. El proceso debería ser llevado a cabo con plena 
consideración de la necesidad de balancear costos, beneficios y oportunidades. 
 
Figura 2. Contexto de la administración del riesgo 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
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5.2. IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS  
 
La identificación debería incluir todos los riesgos, estén o no bajo control de la 
organización. 
 
Opcionalmente se podrá generar  una lista amplia de eventos que podrían afectar 
a cada elemento de la estructura (separación de actividades). Estos son luego 
considerados en mayor detalle para identificar lo que puede suceder. 
 
Cómo y por qué pueden suceder: 
 
Habiendo identificado una lista de eventos, es necesario considerar causas y 
escenarios posibles. Hay muchas formas en que se puede iniciar un evento. Es 
importante que no se omitan las causas significativas. 
 
5.3. ANÁLISIS DE RIESGOS  
 
5.3.1. General 
 
Los objetivos de análisis son separar los riesgos menores aceptables de los 
riesgos mayores, y proveer datos para asistir en la evaluación y tratamiento de los 
riesgos. El análisis de riesgos involucra prestar consideración a las fuentes de 
riesgos, sus consecuencias y las probabilidades de que puedan ocurrir esas 
consecuencias. Pueden identificarse los factores que afectan a las consecuencias 
y probabilidades. Se analiza el riesgo combinando estimaciones de consecuencias 
y probabilidades en el contexto de las medidas de control existentes. Se puede 
llevar a cabo un análisis preliminar para excluir del estudio detallado los riesgos 
similares o de bajo impacto. De ser posible los riesgos excluidos deberían listarse 
para demostrar que se realizó un análisis de riesgos completo. 
 
5.3.2. Determinar Controles Existentes  
 
Identificar la administración, sistemas técnicos y procedimientos existentes para 
controlar los riesgos y evaluar sus fortalezas y debilidades. 
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5.3.3. Consecuencias  y probabilidades  
 
La magnitud de las consecuencias de un evento, si el mismo ocurriera, y la 
probabilidad del evento y sus consecuencias asociadas, se evalúan en el contexto 
de los controles existentes. Las consecuencias y probabilidades se combinan para 
producir un nivel de riesgo. Se pueden determinar las consecuencias y 
probabilidades utilizando análisis y cálculos estadísticos. Alternativamente cuando 
no se dispone de datos anteriores, se pueden realizar estimaciones subjetivas que 
reflejan el grado de convicción de un individuo o grupo de que podrá ocurrir un 
evento o resultado particular. 
 
5.4. EVALUACIÓN DEL RIESGO  
 
La evaluación de riesgos involucra comparar el nivel de riesgo detectado durante 
el proceso de análisis con criterios de riesgo establecidos previamente. El análisis 
de riesgo y los criterios contra los cuales se comparan los riesgos en la evaluación 
de riesgos deberían considerarse sobre la misma base. En consecuencia, la 
evaluación cualitativa involucra la comparación de un nivel cualitativo de riesgo 
contra criterios cualitativos, y la evaluación cuantitativa involucra la comparación 
de un nivel numérico de riesgo contra criterios que pueden ser expresados como 
un número específico, tal como, un valor de fatalidad, frecuencia o monetario.  
 
El producto de una evaluación de riesgo es una lista de riesgos con prioridades 
para una acción posterior. 
Si los riesgos resultantes caen dentro de las categorías de riesgos bajos o 
aceptables, pueden ser aceptados con un tratamiento futuro mínimo. Los riesgos 
bajos y aceptados deberían ser monitoreados y revisados periódicamente para 
asegurar que se mantienen aceptables. Si los riesgos no caen dentro de la 
categoría de riesgos bajos o aceptables, deberían ser tratados utilizando una o 
más de las opciones consideradas en el numeral 5.5. 
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Figura 3. Medidas cuantitativas de consecuencias 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
 
Figura 4. Medidas cuantitativas de probabilidad 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
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Figura 5. Nivel de riesgo 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
Nota: Toda la evaluación del riesgo quedará consignada en la MATRIZ DE 
RIESGOS GG-MZ-005 de la empresa. 
 
5.5. TRATAMIENTO DEL RIESGO  
 
El tratamiento de los riesgos involucra identificar el rango de opciones para tratar 
los riesgos, evaluar esas opciones, preparar planes para tratamiento de los 
riesgos e implementarlos. 
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5.5.1.  Identificar opciones para tratamiento de los riesgos  
 
La Figura 6 ilustra el proceso de tratamiento de los riesgos. Las opciones, que no 
son necesariamente mutuamente exclusivas y apropiadas en todas las 
circunstancias, incluyen lo siguiente:  
 
a) Evitar el riesgo decidiendo no proceder con la actividad que probablemente 
generaría el riesgo (cuando esto es practicable).  
Evitar riesgos puede ocurrir inadecuadamente por una actitud de aversión al 
riesgo, que es una tendencia en mucha gente (a menudo influenciada por el 
sistema interno de una organización). 
 
La aversión a riesgos tiene como resultado: 
 
I. Decisiones de evitar o ignorar riesgos independientemente de la 
información disponible y de los costos incurridos en el tratamiento de esos 
riesgos. 
 
II. Fallas en tratar los riesgos;  
 
III. Dejar las opciones críticas y/o decisiones en otras partes; 
 
IV. Diferir las decisiones que la organización no puede evitar; o  
 
V. Seleccionar una opción porque representa un riesgo potencial más bajo 
independientemente de los beneficios 
 
b) Reducir la probabilidad de la ocurrencia 
c) Reducir las consecuencias 
d) Transferir los riesgos 
e) Retener riesgos 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 
  
PROCEDIMIENTO PARA 
ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES DEL SGC 
Código:  
Versión: 01 
Página:13 de 15 
 
GG-P-002 
Fecha: Agosto de 2018 
 
Figura 6. Tratamiento del riesgo 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
5.5.2. Evaluar opciones de tratamiento de los riesgos  
 
La selección de la opción más apropiada involucra balancear el costo de 
implementar cada opción contra los beneficios derivados de la misma. En general, 
el costo de administrar los riesgos necesita ser conmensurada con los beneficios 
obtenidos. 
 
Cuando se pueden obtener grandes reducciones en el riesgo con un gasto 
relativamente bajo, tales opciones deberían implementarse. Otras opciones de 
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mejoras pueden ser no económicas y necesita ejercerse el juicio para establecer si 
son justificables. Esto se ilustra en la Figura 7. 
 
Figura 7. Costos de las medidas de reducción de los riesgos 
 
Fuente. AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
5.6. MONITOREO Y REVISIÓN  
 
Es necesario monitorear los riesgos, la efectividad del plan de tratamiento de los 
riesgos, las estrategias y el sistema de administración que se establece para 
controlar la implementación. Los riesgos y la efectividad de las medidas de control 
necesitan ser monitoreadas para asegurar que las circunstancias cambiantes no 
alteren las prioridades de los riesgos. Pocos riesgos permanecen estáticos. 
 
5.7. COMUNICACIÓN Y CONSULTA  
 
La comunicación y consulta son una consideración importante en cada paso del 
proceso de administración de riesgos. Es importante desarrollar un plan de 
comunicación para los interesados internos y externos en la etapa más temprana 
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del proceso. Este plan debería encarar aspectos relativos al riesgo en sí mismo y 
al proceso para administrarlo. 
 
Es importante la comunicación efectiva interna y externa para asegurar que 
aquellos responsables por implementar la administración de riesgos, y aquellos 
con intereses creados comprenden la base sobre la cual se toman las decisiones y 
por qué se requieren ciertas acciones en particular. 
 
6. REFERENCIAS  
 
 AS/NZS 4360:1999. Estándar Australiano. 
 NTC ISO 9001:2015. 
 
7. REGISTROS  
 
 Matriz de Riesgos GG-MZ-005 
 
 
 
 
FECHA DE ACTUALZIACIÓN: 20/09/2018
PROCESO RIESGO EXPOSICIÓN DUEÑO DEL RIESGO CONTROLES EXISTENTES PUNTAJE DE CONSECUENCIA PUNTANJE DE  PROBABILIDAD NIVEL DE RIESGO INTERPRETACIÓN PRIORIDAD DEL RIESGO ESTRATEGIA DE RESPUESTA
EL RIESGO EN ORDEN DE PRIORIDAD DEL 
REGISTRO DEL RIESGO 
OPCIONES POSIBLES DE TRATAMIENTO OPCIONES PREFERIDAS PUNTAJE DE CONSECUENCIA PUNTANJE DE  PROBABILIDAD NIVEL DE RIESGO
PUNTAJE DE RIESGO LUEGO DEL 
TRATAMIENTO 
RESULTADO DEL ANÁLISIS COSTO BENEFICIO
A: ACEPTA 
R: RECHAZA 
PERSONAS RESPONSABLES POR 
IMPLEMENTACIÓN DE LA OPCIÓN
FECHA DE LA IMPLEMENTACIÓN CÓMO SERÁ MONITOREADO ESTE RIESGO Y LAS OPCIONES DE TRATAMIENTO
GESTIÓN COMERCIAL
Revaluación del dólar (USD) frente al Peso (COP) por diferentes
factores lo cual encarecería las importaciones, incrementaría los costos
y bajaría la competitividad de los productos comercializados
Externo Director Financiero 
1. Seguimiento a los cambios  en el 
mercado de divisas. 
2. Compra y venta de dolares, 
dependiendo de la cotización 
4 C E Riesgo Extremo 1 Asumir 1
Observar cambios bruscos de la cotización y
analizar las tendencias del precio del Dólar a fin
de comprar o vender dolares y mitigar el
impacto.
Observar cambios bruscos de la cotización y
analizar las tendencias del precio del Dólar a fin
de comprar o vender dolares y mitigar el
impacto.
3 D M Riesgo Moderado A Departamento Financiero Semanal Informes y correos presentados por el Director Financiero 
GESTIÓN COMERCIAL
No realizar seguimiento oportuno a las cotizaciones, da lugar a no
atender las prioridades del cliente ocasionando inconformidad por parte
del cliente, no efectuar la venta correspondiente a  la  cotización. 
Interno Gerente Comercial 
1. Seguimiento a través del Formato 
de cotizaciones 
2. Comunicación Directa con el  
cliente. 
4 C E Riesgo Extremo 2 Evitar 2
1. Continuar con el seguimiento a través del
formato de cotizaciones. 
2. Continuar con la comuicación Directa con el
cliente. 
1. Continuar con el seguimiento a través del
formato de cotizaciones. 
2. Continuar con la comuicación Directa con el
cliente. 
3 D M Riesgo Moderado A Gerente Comercial 
Coordinador de Operaciones 
Cada vez que se requiera Seguimiento a través del formato de "seguimiento a cotizaciones" y através del correo 
electrónico 
GESTIÓN DE CALIDAD
Baja comunicación con todos los niveles de la organización, ya que
habría perdida del clima organizacional y desorden administrativo por
ausencia de politicas claras y homogéneas 
Interno Director de Recursos Humanos
1.Cartelera Informativa 
2. Correo Electrónico 
3. Télefono fijo y Movil 
4. Reuniones con los Trabajadores
5.Comunicación Directa entre el 
Presidente y el Trabajador
3 C H Riesgo Alto 3 Asumir 3
1. Establecer Procedimiento de Comunicación
interna  y externa 
2. Establecer matriz de comunicación y
socializar
3. Evaluación de Riesgo Psicosocial 
Establecer matriz de comunicación y socializar 2 C M Riesgo Moderado A Departamento de Recursos Humanos Abril de 2018 Verificar la socialización impartidas 
GESTIÓN GERENCIAL 
No realizar el presupuesto anual, conllevaría a detrimento de las finanzas 
de la organización y la asignación de recursos para el Sistema de
Gestión de Calidad.
Interno Presidente 1. Proyecciones Anuales 4 D H Riesgo Alto 4 Eliminar 4
1. Asignación de Recursos en la revisión por la
dirección. 
2. Contar con el Gerente Administrativo para el
suministro de los recursos para  el SGC
1. Asignación de Recursos en la revisión por la
dirección. 
2. Contar con el Gerente Administrativo para el
suministro de los recursos para  el SGC
3 E M Riesgo Moderado A Gerente Administrativo Enero de 2018 Presupuesto Anual para el SGC. 
GESTIÓN GERENCIAL 
Posible caida de los precios del petroleo pueden afectar la economia y
hacer que la demanda se contraiga, trayendo consigo bajo crecimiento
economico del pais y poca inversión
Externo Presidente 
1. Mantener reserva de capital en 
caso de recesión 3 C H Riesgo Alto 5 Asumir 5
1. Diversificar las ventas a otros sectores
diferentes al petrolero
2. Disminuir el precio de venta del material
3. Disminuir costos operacionales y de
adminsitración
2. Disminuir el precio de venta del material 3 D M Riesgo Moderado A Presidente Cuando se requiera Estados financieros favorables
GESTIÓN DE RECURSOS No contar con el personal requerido en términos de competencia para el
desarrollo de las actividades y alcance de los objetivos trazados
Interno Director de Recursos Humanos
1. Evaluación de desempeño
2. Constancia de Inducción y Re 
inducción
2 C M Riesgo Moderado 6 Asumir 6
1. Establecer perfiles de cargos y realizar
evaluaciones periodicas del desempeño
2. Seguimiento a la Inducción y re inducción
del personal 
1. Establecer perfiles de cargos y realizar 
evaluaciones periodicas del desempeño
2 E L Riesgo Bajo A -- Departamento de Recursos Humanos Necesidad del Cargo Formato de Perfil de cargos GR-F-004
GESTIÓN DE RECURSOS  Posible ausentismo Laboral, debido a  la cargas laboral ( estrés) Interno Director de Recursos Humanos 1.Análisis de Ausentismo Laboral 2 C M Riesgo Moderado 7 Asumir 7
1. Programas de Estilo de vida saludable 
2. Programas de Bienestar 
3, Riesgo Psicosocial 
Programas de Estilo de vida saludable 2 D L Riesgo Bajo A Departamento de Recursos Humanos 1. Formato de Permisos y Ausencias
GESTIÓN DE CALIDAD Posible bajo desempeño de los indicadores de los sistemas de Gestión
ocasionando perdida de control sobre los procesos
Interno Lider de Cada Proceso 
1. Ficha de Indicador 
2. Seguimiento a los indicadores de 
gestión
3. Capacitaciones
2 C M Riesgo Moderado 8 Eliminar 8
1. Socializar nivel de desempeño de los
procesos
2. Comunicar la necesidad de medir los
indicadores 
3. Documentar la medición de los indicadores
en el procedimiento gerencial
Comunicar la necesidad de medir los 
indicadores
2 D L Riesgo Bajo A Coordinador SGC Abril de 2018 1. Formato de Indicadores GG-F-003
GESTIÓN GERENCIAL Riesgo al no hacer Seguimiento eficiente a las No conformidades del
producto y/o servicio prestado. 
Interno Presidente 
1. Recepción de quejas y reclamos 
quejasysugerencias@ramdecolomb
ia.com
2. Los lideres de procesos conocen 
el procedimiento cuando se 
presentan No Conformidades 
2 C M Riesgo Moderado 9 Evitar 9
1. Reforzar a los lideres de cada proceso la
importancia de notificar las No conformidades a
través de capacitaciones. 
2. Monitoreo a cada proceso, con el fin de
identificar las No Conformidades. 
3. Divulgar la eficacia de los indicadores de
Gestión. 
Reforzar a los lideres de cada proceso la
importancia de notificar las No conformidades a
través de capacitaciones. 
Duvulgar la eficacia de los indicadores de
Gestión.
2 D L Riesgo Bajo A Lideres  de cada proceso Julio de 2018 A través del registro de Divulgación 
GESTIÓN PRESTACIÓN DE SERVICIO
Posible robo de productos del inventario que ocasionen fallas en el
control y capacidad de cumplir con requisitos de los clientes
Interno Gerente Materiales 
1. Ingreso del Material al Sistema 
2. Seguridad fisica en horas no 
laborales.
3 D M Riesgo Moderado 10 Compartir 10
1. Implementar sistema de vigilancia y
camaras de seguridad al interior de la bodega.
2. Poliza Pyme 
1. Implementar sistema de vigilancia y
camaras de seguridad al interior de la bodega.
2. Poliza Pyme 
3 E M Riesgo Moderado A Gerente Administrativo Mensual Pago en la Renovación de las polizas y  monitoreo de  camaras, así mismo el pago 
mensual de la seguridad física en la base de briceño
GESTIÓN COMERCIAL Demandas por parte de los clientes o terceros debido a incumplimiento
de requisitos contractuales y legales
Interno Gerente Comercial 
1. Asignación de tiempo de entrega 
en la Orden de compra.
2. comunicación directa con el 
cliente sobre el seguimiento del 
material solicitado al proveedor
3 D M Riesgo Moderado 11 Compartir 11
1. Revisión periodica de requisitos del cliente y
demas partes interesadas y capacidad de
cumplimiento con obligaciones
2. Continuar con el seguimiento en la
verificación de la Orden de compra 
Continuar con el seguimiento en la verificación
de la Orden de compra 
2 D L Riesgo Bajo A Coordinador Operaciones  y Gerente Cuando se requiera Seguimiento a  través de auditorias internas.
GESTIÓN COMERCIAL
Venta de productos que no cumplan con las especificaciones de los
clientes afectando gravente la imagen de la organización y satisfacción
del cliente
Interno Gerente Comercial 
1. Ficha técnica de los equipos y 
herramientas que se comercializan 
2. Respaldo del Proveedor
3. Verificación de La orden de 
compra
3 E M Riesgo Moderado 12 Cambiar probabilidad 12
1.Establecer procedimiento para la liberación
de productos
2. Continuar con el seguimiento en la
verificación de la Orden de compra 
Continuar con el seguimiento en la verificación
de la Orden de compra 
2 D L Riesgo Bajo A Coordinador Operaciones  y Gerente Cuando se requiera Seguimiento a  través de auditorias internas.
GESTIÓN DE RECURSOS
Selección de proveedor incorrecto que no brinde respuestas a tiempo
de acuerdo a lo requerido por la organización, o que la calidad de los
producto no sea la esperada, entre otros.
Interno Coordinador de Operaciones 1. Selección y Evaluación de 
Proveedores
2 C M Riesgo Moderado 13 Evitar 13
1. Establecer criterios para la selección y
evaluación de proveedores.
2. Aplicar el procedimiento de Selección y
Evaluación de Proveedores. 
1. Establecer criterios para la selección y
evaluación de proveedores.
2. Aplicar el procedimiento de Selección y
Evaluación de Proveedores. 
2 D L Riesgo Bajo A Coordinadora Operacionales y Gerente Anual Resultado de la Evaluación y Reevaluación de Proveedores. 
GESTIÓN GERENCIAL Incremento de la tasa de interes bancario y encarecimiento del credito,
debido a medidas para controlar la inflación por Banco república 
Externo Gerente Administrativo y Financiero 1. Acuerdos con las  entidades 
Bancarias
2 C M Riesgo Moderado 14 Asumir 14
Obtener diferentes fuentes de financiación,
explorar creditos en el extranjeros y estudiar su
viabilidad
Obtener diferentes fuentes de financiación,
explorar creditos en el extranjeros y estudiar su
viabilidad
2 D L Riesgo Bajo A Departamento Financiero Cuando se requiera Cuando se presente, verificar a través del correo electrónico e informes financieros. 
Suminstrar información a la competencia debido a practicas indebidas
por parte de los empleados
Interno Lider de Cada Proceso 
1. Acuerdo de confidencialidad 
firmado
2. No suministrar toda la información 
confidencial a los empleados
2 C M Riesgo Moderado 15 Evitar 15 1. Mantener acuerdo de confidencialidad de la
información.
1. Mantener acuerdo de confidencialidad de la
información.
2 D L Riesgo Bajo A Recursos Humanos Al iniciar vinculación con la empresa Revisión de hojas de vida de trabajadores
GESTIÓN COMERCIAL
En la base de datos del cliente se encuentre información erronea de los
datos del contacto de la compañía, perdidas de requerimientos por parte
del cliente. 
Externo Gerente Comercial 
1. Verificación Datos con el Cliente 
2. Actualización periodica en la base 
de datos del cliente 
3. Visita al Cliente 
2 C M Riesgo Moderado 16 Asumir 16
1. Seguimiento a la verificación de datos con el
cliente
2. Actualización periodica en la base de los
cliente. 
1. Seguimiento a la verificación de datos con el
cliente
2. Actualización periodica en la base de los
cliente. 
2 E L Riesgo Bajo A
Coordinador de Operaciones 
Anual Actualización  a través del correo electrónico, comunicación directa con el área comercial de 
los clientes
GESTIÓN DE COMPRAS No enviar facturas oportunamente para la nacionalización. Interno Coordinador de Operaciones 
1. Documentar desde el inicio de la 
Orden de compra y llevar 
trazabilidad en el sistema  en cada 
etapa del proceso 
2 C M Riesgo Moderado 17 Asumir 17
1. Continuar  con el envío de la documentación 
desde el inicio la Orden de compra, de la 
misma manera  llevar a cabo  trazabilidad en el 
sistema  en cada etapa del proceso 
1. Continuar  con el envío de la documentación 
desde el inicio la Orden de compra, de la 
misma manera  llevar a cabo  trazabilidad en el 
sistema  en cada etapa del proceso 
2 D L Riesgo Bajo A Coordinador Operaciones Cada vez  que se requiera  importar y/o 
nacionalizar Material 
Seguimiento a través del correo electónico, y comunicación directa con el personal 
aduanero. 
GESTIÓN DE COMPRAS Retraso en la entrega de la mercancia por parte del proveerdor. Externo Coordinador de Operaciones 
1. Realizar seguimiento a los envios 
realizados por el proveedor.
2. En la orden de compra se 
establece tiempo de entrega
2 C M Riesgo Moderado 18 Asumir 18 1. Continuar con el monitoreo a los 
proveedores a la hora del envío del material 
1. Continuar con el monitoreo a los 
proveedores a la hora del envío del material 
2 D L Riesgo Bajo A Coordinador Operaciones Cuando se requiera Seguimiento a través del correo electónico.
GESTIÓN COMERCIAL No responder correos de los clientes por olvido ocasionando perdida en
negocio, quejas y reclamos por parte del cliente.
Interno Coordinador de Operaciones 1. Seguimiento a las cotizaciones 3 D M Riesgo Moderado 19 Evitar 19
1. Continuar con el seguimiento adecuado a las 
cotizaciones
2. Establecer mayor comunicación Directa con 
el Cliente 
3. Establecer lista de pendientes ( correos 
pendiente)
4. Utilizar las Herramientas suministradas por el 
correo como el marcar los correos como no 
leídos 
Utilizar las Herramientas suministradas por el 
correo como el marcar los correos como no 
leídos
2 D L Riesgo Bajo A Auxiliar de cotizaciones
Coordinadora de Operaciones 
Diariamente Seguimiento a través del correo electónico.  Y por parte del Gerente Comercial
GESTIÓN PRESTACIÓN DE SERVICIO Ingresar material incorrecto o incompleto al sistema. Interno Analista de Inventario
1. Seguimiento en el inventario en el 
sistema.
2. Confrontación de la Remisión con 
la orden de adquisición.
3. Auditoria Anual de Inventario.
2 C M Riesgo Moderado 20 Evitar 20
1. Continuar con el seguimiento al Sistema 
Wordl Office 
2. Continuar con  la auditoria del Inventario de 
manera anual. 
3. Verificación de la Remisión del Material 
contra la orden de adquisición 
1. Continuar con el seguimiento al Sistema 
Wordl Office 
2. Continuar con  la auditoria del Inventario de 
manera anual. 
3. Verificación de la Remisión del Material 
contra la orden de adquisición 
2 D L Riesgo Bajo A Gerente técnico y de Materiales / Coordinario 
de Operaciones 
Auditoria Anual del inventario Seguimiento a través del correo electónico.
GESTIÓN DE RECURSOS Probabilidad de que trabajadores se desmotiven debido a las bajas
expectativas de crecimiento profesional ofrecidas por la empresa.
Interno Director de Recursos Humanos
1. Plan de capacitación y
entreanmiento
2. Actividades de Bienestar
2 D L Riesgo Bajo 21 Asumir 21
1. Impulsar actividades de crecimiento
profesional al interior de la empresa. 
2. Incluir Actividades de motivación.
Incluir Actividades de motivación. 2 E L Riesgo Bajo A Coordinador SGC Cuando se requiera El Departamento de RRHH, se encargara de la programación y desarrollo de actividades de 
motovación, Anualmente se revisara 
GESTIÓN DE RECURSOS Posible insuficiencia de trabajadores para llevar a cabo los procesos
productivos
Interno Director de Recursos Humanos 1.Evaluación de Hojas de Vida 2 E L Riesgo Bajo 22 Asumir 22
1. Determinar si la cantidad de trabajadores
actuales es la requerida.
2. Contar con personal calificado para la labor
3. Contratar una empresa de suministro de
Personal
Contratar una empresa de suministro de 
Personal
2 E L Riesgo Bajo A Gerente Cuando la operación lo requiera 1. Formato de Entrevista Personal 
GESTIÓN DE CALIDAD Posible Perdida de información documental física de los diferentes
procesos de la organización
Interno Lider de Cada Proceso 
1. Documentación Digital 
2. Copias de Respaldo por parte de 
Incus LTDA. 
1 C L Riesgo Bajo 23 Eliminar 23
1. Mantener la documentación en la Nube
Google Drive 
2. Continuar con la asesoria suministrada por la
compañía Incus LTDA.
3. Mantener el servidor en condiciones
optimas.
1. Mantener la documentación en la Nube
Google Drive 
2. Continuar con la asesoria suministrada por la
compañía Incus LTDA.
3. Mantener el servidor en condiciones
optimas.
2 E L Riesgo Bajo A Gerente Financiero Abril de 2018 Informes suministrados por Incus, Discos externos  con información 
GESTIÓN GERENCIAL Ambigüedad y falta de claridad en los roles, daria consecuencia a la
duplicidad de funciones y desordenes administrativos 
Interno Presidente 
1. Perfil de cargos
2, Inducción y Re inducción del 
personal
3. Evaluación de desempeño 
2 D L Riesgo Bajo 24 Eliminar 24
1. Mantener y comunicar los perfiles de cargo
en la inducción y Re inducción del Personal. 
2. Continuar con las evaluaciones de
desempeño. 
1. Mantener y comunicar los perfiles de cargo
en la inducción y Re inducción del Personal. 
2. Continuar con las evaluaciones de
desempeño. 
2 E L Riesgo Bajo A Departamento de Recursos Humanos Enero de 2018 Constancia de Inducción y Re inducción 
GESTIÓN DE COMPRAS Comprar a un precio por encima del valor justo de mercado. Interno Coordinador de Operaciones 1. Proveedores seleccionados 2 D L Riesgo Bajo 25 Evitar 25
1. Continuar con la selección, evaluación y 
Reevaluación de Proveedores
2. Comparación de Precios en el mercado 
1. Continuar con la selección, evaluación y 
Reevaluación de Proveedores
2 E L Riesgo Bajo
GESTIÓN DE COMPRAS Retraso en la selectividad para inspeccion previa de la mercancia y/o
documental por parte de la DIAN
Externo Coordinador de Operaciones 
1. Realizar seguimiento a la 
mercancia cuando se encuentra en 
la aduana
2 D L Riesgo Bajo 26 Asumir 26 1.  Continuar con el  seguimiento a la 
mercancia cuando se encuentra en la aduana
1.  Continuar con el  seguimiento a la 
mercancia cuando se encuentra en la aduana
2 E L Riesgo Bajo A Coordinador Operaciones Cuando se requiera Seguimiento a través del correo electónico, y comunicación directa con el personal 
aduanero. 
GESTIÓN PRESTACIÓN DE SERVICIO
Incumplir con la totalidad de las ordenes de compra, debido a no tener
stock suficiente para suplir las necesidades del cliente.
Interno Gerente Técnico y  de Materiales
1. Seguimientos del inventario en el 
sistema.
2. Trazabilidad de la Orden de 
compra  desde el momento de se 
adquisición 
2 D L Riesgo Bajo 27 Evitar 27
1. Continuar con el seguimiento al Sistema 
Wordl Office 
2. Comprar  inventario necesario para suplir la 
demanda
1. Continuar con el seguimiento al Sistema 
Wordl Office 
2. Comprar  inventario necesario para suplir la 
demanda
2 E L Riesgo Bajo A Gerente técnico y de Materiales / Coordinario 
de Operaciones 
Necesidad de adquisición de Material  / 
Pronostico 
Seguimiento a través del correo electónico.
GG-MZ-005
FECHA
CÓDIGO 
PÁGINA 
MATRIZ DE ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
VERSIÓN
1 Septiembre de 2018 1 DE 1
GESTIÓN PRESTACIÓN DE SERVICIO
Problemas de calidad despues de la prestación del servicio.
Ocasionarian investigaciones por parte del cliente, perdida económica,
deterioro de la imagen y generación NPT´s al cliente. 
Interno Gerente Técnico y  de Materiales
1. Remisiones de entrega del 
material.
2. Fichas técnicas de las 
herramientas y equipos 
suministrados por los proveddores.
2 D L Riesgo Bajo 28 Cambiar probabilidad 28
1.Establecer procedimiento para la liberación
de productos
2. Continuar con el seguimiento en la
verificación de la Orden de compra 
Continuar con el seguimiento en la verificación
de la Orden de compra 
2 D L Riesgo Bajo A Coordinador Operaciones  y Gerente Cuando se requiera Seguimiento a  través de auditorias internas.
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GESTIÓN DE LA CALIDAD (Procesos de Apoyo) 
 
 
 
 
 
 
 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Aplicables:  
4.3, 4.4; 5.2; 6.2; 9.1; 9.2; 10.   
Responsables:  
• Coordinador SGC  
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
CICLO 
PHVA 
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 Gestión Gerencial  
 Resultados de la 
planificación estratégica  
 Misión, Visión  
 Objetivos estratégicos  
 Política de la calidad  
Planear  Planeación del proceso  
 Objetivo del 
proceso  
 Métodos de 
trabajo  
 Presupuesto SGC 
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión 
Prestación 
de 
servicios  
OBJETIVO: Velar por el cumplimiento de los objetivos y alcance de metas establecidas por la compañía relacionadas con el área de la calidad, 
definir las responsabilidades en Gestión de la Calidad, definir controles operacionales en el área de la  calidad, medir el desempeño del Sistema 
de Gestión de la Calidad; definir los parámetros para la medición, análisis y mejora del SGC, que incluye: la identificación de acciones de mejora, 
la toma de No conformidades, acciones correctiva, y el pensamiento basado en los riesgos, realizar auditorías del SGC. Controlar documentos de 
origen Interno y externo. 
por los trabajadores. 
 Gestión Comercial  
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 No Conformidades reales 
y/o potenciales halladas. 
 Quejas reclamos del 
cliente. 
 Sugerencias internas. 
 Registros del SGC 
 Sugerencias Internas para 
mejoras del SGC, 
 Requisitos NTC ISO 
9001:2008. 
 Abordar Riesgos SGC 
 Necesidad de creación, 
anulación o modificación de 
documentos.  
 Documentos de origen 
externo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hacer  
 Documentar las 
responsabilidades 
referentes a la calidad. 
 Definir Controles 
Operacionales en la gestión 
de la calidad. 
 Determinar acciones para 
eliminar No Conformidades  
 Análisis de No 
Conformidades. 
 Tratamiento de los Riesgos 
asociados SGC 
 Verificar  la eficacia de las 
acciones tomadas. 
 Programar y Realizar 
auditorías internas. 
 Gestión documental (control 
de documentos de origen 
interno y externo; creación 
modificación y aprobación 
de documentos. 
 Controles 
operacionales 
establecidos 
 Tratamientos a 
hallazgos 
encontrados. 
 Informes de la 
auditoría 
 Planes de Acción 
cerrados.  
 Control de 
documentación. 
 
 Gestión 
Comercial  
 Gestión 
Gerencial 
 Gestión de 
la Calidad  
 Gestión 
Recursos  
 Gestión de 
la 
prestación 
de 
servicios. 
 Gestión Comercial  
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 
 Resultado de la 
satisfacción del cliente 
 Resultados de Auditorias  
 Resultados de riesgos y 
oportunidades  
 Resultado de la evaluación 
de los proveedores  
 Resultado de los planes de 
acción  
 
Verificar 
 
 Analizar cada uno de los 
resultados generados  en la 
entrada.  
 
 
 
 
 
 Planes de Mejora 
 
 Gestión de 
la Calidad  
 Resultados del informe por 
la dirección  
 Gestión Comercial  
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 Planes de mejora 
aprobados  
Actuar 
 Implementar los planes de 
mejora  
 Eficacia en los 
planes de mejora.  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión de 
la Calidad  
 
RECURSOS 
 
DOCUMENTOS 
(INCLUYE LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS) 
INDICADORES META / 
FRECUENCIA  
Físicos: 
Infraestructura 
(Software, 
computador, correo 
electrónico, Internet, 
teléfono, medio   
transporte. 
  
Humanos: Gerente 
General, 
Coordinador SGC.  
 
Internos: Se relacionan 
en el listado maestro de 
documentos  SGC-F-015. 
 
Externos: NTC ISO 
9001:2015 
 
 
 Garantizar el mejoramiento continuo a través del sistema de gestión 
de calidad. 
 
𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑚𝑒𝑡𝑎 
𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
 
 Cumplir con los requisitos del cliente. 
 
𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 𝑐𝑒𝑟𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜
𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 
𝑥100 
 ≥ 90%  / Anual  
 
 
 
 
 
 
 
 ≥ 90%  / Anual  
 
RIESGOS 
 
Se encuentra relacionados en la Matriz de Gestión del Riesgo. 
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PROCESO COMERCIAL  (Procesos Misional) 
 
 
 
 
 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Aplicables: 5.1.2; 7.1.6; 
8.2.1; 8.2.2; 8.2.3; 
Responsables:  
• Gerente Comercial    
 
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
CICLO 
PHVA 
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 Gestión Gerencial  
 Resultados de la 
planificación estratégica  
 Misión, Visión  
 Objetivos estratégicos  
 Política de la calidad  
Planear  Planeación del proceso  
 Objetivo del 
proceso  
 Métodos de 
trabajo  
 Presupuesto SGC 
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión 
Prestación 
de servicios  
 Gestión Gerencial 
 
 
 
 Búsqueda de contratos y/o 
negocios comerciales 
 
 
 
Hacer  
 Visitar clientes  
 Formulación de estrategia 
comercial (Ferias, eventos)  
 
 Solicitud de 
cotización  
 fidelización de 
clientes 
 Cliente 
 
 
 
OBJETIVO: Aprovechar las ofertas y oportunidades de trabajo que se encuentren dentro del alcance de la empresa, elaborando propuestas 
competentes, que garanticen la adjudicación de un contrato o la ejecución de ventas. 
 
 
 Clientes 
 
 Invitaciones directas 
 Pliegos de condiciones 
 Necesidades y requisitos 
del Cliente y Partes 
Interesadas 
 
 Elaboración de propuestas 
y cotizaciones. 
 Detectar las necesidades 
del cliente 
 Revisión de la capacidad de 
la empresa, en la prestación 
de servicio.  
 Verificación de la 
información recibida. 
 Verificación de la 
información enviada.  
 Revisión, cumplimiento de 
requisitos 
 revisión de la propuesta y 
recepción de orden del 
cliente. 
 Comunicación con el 
cliente. 
 Legalización de la orden de 
compra y/o  contrato. 
 Elaboración de Documentos 
de Alistamiento de pedidos 
cuando el material se 
encuentra en stock 
 Solicitud del material  
  
 
 Propuesta técnico 
económica 
 Notificación de 
adjudicación 
 Orden de compra 
y/o contrato 
 Requerimiento del 
material 
 
 
 Gestión de 
la 
prestación 
de 
servicios. 
 Satisfacción 
del cliente. 
 Gestión 
Compras 
 Gestión  prestación 
de servicios 
 
 Información por   Internet, 
correos, periódico, fax. 
 
Hacer  Elaboración de propuestas 
y cotizaciones. 
 Propuesta técnico 
económica 
 Cliente 
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 
 
 Gestión Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 
 Percepción del cliente. 
 
 
 
  
 
 
Verificar 
 Definir los clientes 
recurrentes 
 Evaluar la satisfacción del 
cliente. 
 Analizar cada uno de los 
resultados generados  en la 
entrada.  
 Medición del proceso. 
 Toma de acciones 
correctivas. 
 
 
 
 
 Listado de 
Clientes 
recurrentes CO-F-
004  
 Encuesta de 
satisfacción del 
cliente 
 Resultado de la 
satisfacción del 
cliente.  
 Planes de Mejora 
 Resultado del nivel 
de desempeño de 
la Gestión 
Comercial (Ficha 
de Indicador)  
 Gestión 
SGC 
 Gestión 
Gerencial 
 
 
 
 Gestión de 
la calidad  
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 Resultados No 
conformidades   
 Resultados de riesgos y 
oportunidades  
 
Actuar 
 Implementar los planes de 
mejora  
 Eficacia en los 
planes de mejora.  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión de 
la Calidad  
 
RECURSOS 
 
DOCUMENTOS (INCLUYE 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS) 
INDICADORES META / 
FRECUENCIA  
Físicos: Infraestructura (Software, 
computador, correo electrónico, 
Internos: CO-P-001 
Procedimiento para la elaboración 
Mantener un margen de rentabilidad a través de la 
ejecución de las ventas. (ventas realizadas)  
 ≥ 20%  / 
Trimestral  
 
Internet, teléfono, medio   
transporte. 
  
Humanos: Gerente Comercial, 
Gerente técnico Materiales, 
Coordinadora operaciones, 
Auxiliar de Cotizaciones.  
 
de propuestas, ofertas o 
cotizaciones.  
Ver matriz de Listado de 
Documentos.  
Externos: NTC ISO 9001:2015 
 
𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥10 
 
 
RIESGOS 
 
Se encuentra relacionados en la Matriz de Gestión del Riesgo GG-MZ-
005  
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PROCESO RECURSOS  (Procesos Misional) 
 
 
 
 
 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Aplicables: 8.4.1; 8.4.2; 
8.4.3;  
Responsables:  
• Gerente Comercial    
 
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
CICLO 
PHVA 
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 Gestión Gerencial  
 
 Misión, Visión  
 Objetivos estratégicos  
 Política de la calidad  
Planear 
 Planeación del 
proceso  
 Objetivo del proceso  
 Métodos de trabajo  
 
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión 
Prestación 
de 
servicios  
 Gestión Comercial  
 
 
 Requisición de material y/o 
la orden de compra del 
cliente.  
 
Hacer  
 Compra del material al 
exterior  
 El producto importado 
 
 
 Gestión 
prestación 
OBJETIVO: Adquisición de productos de excelente calidad, mediante la selección y evaluación de proveedores confiables que garanticen la 
satisfacción del cliente.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Partes interesadas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Necesidad de selección de 
proveedores  
 Importación y 
nacionalización del 
producto.  
 Seguimiento periódico  
a los puertos para la 
nacionalización de la 
mercancía. 
 Selección de 
proveedores  
 Reevaluación de 
proveedores 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Proveedores 
Seleccionados  (Base 
Proveedores) 
de 
servicios  
 
 
 
 
 
 
 Partes 
Interesadas 
 Gestión de 
Compras. 
 Necesidad de evaluación de 
proveedores 
  
Verificar 
 Evaluación de 
proveedores  
 
 
 Proveedores Evaluados 
 Gestión de 
la Calidad 
 Todos los 
procesos 
 Planes de mejora aprobados  
Actuar 
 Implementar los 
planes de mejora  
 Eficacia en los planes 
de mejora.  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión de 
la Calidad  
 
RECURSOS 
 
DOCUMENTOS (INCLUYE 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS) 
INDICADORES META / FRECUENCIA  
Físicos: Infraestructura 
(Software, computador, 
correo electrónico, 
Internet, teléfono, medio   
transporte. 
  
Externos: NTC ISO 
9001:2015; Requisitos 
Legales  y Normativos 
 
Internos:  Formato de 
selección y evaluación; 
Ofrecer productos de excelente calidad mediante 
proveedores confiables. 
𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑜𝑠
𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
 ≥ 90%  / Anual  
 
 
 
 
 
Humanos: Coordinador 
SGC, Coordinador de 
Operaciones  
 
Formato de Reevaluación, 
Base de Proveedores   
 
 
RIESGOS 
 
Se encuentra relacionados en la Matriz de Gestión del Riesgo  
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PROCESO GERENCIAL  (Procesos Estratégico) 
 
 
 
 
 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Aplicables: 4.1; 4.2; 4.3;  
5.1; 5.2; 5.3; 9.3 
 
Responsables:  
• Gerente General   
 
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
CICLO 
PHVA 
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 Contexto de 
organización 
 Clientes y partes 
interesadas   
 
 Misión, Visión  
 Objetivos 
organizacionales  
 Necesidades de 
Recursos  
Planear 
 Definir el Contexto interno y 
externo de la organización  
 Crear o Mejorar Política del 
SGC y Objetivos del SGC 
 Planificación estratégica  
 Asignación de recursos 
 
 
 Análisis FODA y PESTEL  
 Matriz de Partes 
interesadas 
 Política de la calidad  
 Objetivo de la calidad 
 Recursos 
 Todos los 
procesos 
del SGC.  
 Gestión 
Comercial  
 
 
 Cliente 
 
 Resultados de la 
encuesta de 
satisfacción del cliente  
 
 Necesidades y 
expectativas del cliente. 
 
 
Hacer  
 Determinar los requisitos del 
cliente y las partes 
interesadas. 
 Establecer el enfoque al 
cliente 
 Tomar acciones correctivas 
 Planes de mejora para la   
organización.  
 Alianzas estratégicas 
  Identificación de  
recursos 
 Todos 
los 
procesos 
SGC. 
OBJETIVO: Establecer, promover, asegurar, revisar y decidir, por las mejores acciones para fortalecer y mejorar la organización ante los cambios  
del mercado y velar por el funcionamiento del Sistema Gestión de Calidad de forma eficiente, junto con la planeación estratégica  (política de la 
calidad) y la revisión por la gerencia. 
ejecución de las actividades desarrolladas por los trabajadores. 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión 
Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 Gestión de 
compras 
 Aspectos requeridos en 
la planeación del 
sistema. 
 Necesidad de recursos 
para la implementación 
del SGC. 
 Definición  de 
responsabilidades y 
autoridades. 
 Información para 
revisión por la gerencia.  
 Retroalimentación del 
cliente y otras partes 
interesadas 
 Comunicar a la organización 
los resultados de la revisión 
por la gerencia y las 
acciones que se deriven de 
las mismas, y que afecten la 
integridad del SGC 
 Asegurar que las 
autoridades estén definidas 
y comunicadas en la 
organización. 
  Mejora de la eficacia de 
los procesos 
 Política de la Calidad, 
Responsabilidades y 
funciones  y demás 
elementos del SGC 
Comunicados 
 Autoridades y 
responsabilidades 
definidas 
 Gestión 
Comercial  
 Gestión 
Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión 
Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 
 Resultado de la 
satisfacción del cliente 
 Resultados de 
Auditorias  
 Resultados de riesgos y 
oportunidades  
 Resultado de la 
evaluación de los 
proveedores  
 Resultado de los planes 
de acción  
 Resultados del informe 
por la dirección  
 
Verificar 
 Realizar revisión por la 
Gerencia 
 
 Analizar cada uno de los 
resultados generados  en la 
entrada.  
 
 
 
 
 
 Planes de Mejora 
 
 Gestión 
de la 
Calidad  
 Todos los 
procesos 
 Planes de mejora 
aprobados  
Actuar 
 Implementar los planes de 
mejora  
 Formulación de planes de 
mejora de acuerdo a los 
resultados de satisfacción 
del cliente. 
 Eficacia en los planes de 
mejora.  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión 
de la 
Calidad  
 
RECURSOS 
 
DOCUMENTOS (INCLUYE 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS) 
INDICADORES META / FRECUENCIA  
Físicos: Infraestructura 
(Software, computador, 
correo electrónico, Internet, 
teléfono, medio   
transporte. 
  
Humanos: Gerente 
General, Coordinador 
SGC.  
 
Internos: GG-P-001 
Procedimiento Gerencial 
GG-F-001 Acta de Reunión, 
GG-F-003 Indicadores de 
gestión, GG-F-005 
Presupuesto del SGC 
Externos: NTC ISO 
9001:2015 
 
 
 Cumplir con los requisitos del cliente Encuesta de 
satisfacción del cliente  
 
𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 𝑐𝑜𝑛 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑜𝑠
𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥100 
 
 ≥ 90%  / Anual  
 
RIESGOS 
 
Se encuentra relacionados en la Matriz de Gestión del Riesgo GG-MZ-005 
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PRESTACION DEL SERVICIO  (Procesos Apoyo) 
 
 
 
 
 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Aplicables: 8.5; 8.6; 
8.7.1; 8.7.2 
 Términos de referencia y especificaciones del cliente 
Responsables:  
• Gerente técnico  y de Materiales  
 
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
CICLO 
PHVA 
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 Gestión Gerencial  
 Misión, Visión  
 Objetivos estratégicos  
 Política de la calidad  
Planear  Planeación del proceso  
 Objetivo del 
proceso  
 Métodos de 
trabajo  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión 
Prestación de 
servicios  
 Gestión  Comercial 
 Gestión de 
compras.  
 Gestión Recursos 
 Propuesta técnico 
económica  
 Pliego de condiciones  
 Orden de compra  
 
Hacer  
 Revisión, cumplimiento 
de requisitos  
 Alistamiento, ejecución, 
control y entrega del 
 Producto 
óptimo para 
entregar al 
cliente.  
 Cliente  
 
OBJETIVO: Establecer la metodología que garantice que las actividades relacionadas con la Comercialización, distribución y alquiler de 
herramientas, equipos, partes, repuestos tubulares industrial para operaciones de perforación, Workover, producción y refinería en la industria 
petrolera. Se realicen de manera eficaz y cumplan los requerimientos del cliente. Además de establecer los controles necesarios para la  correcta 
ejecución de las actividades desarrolladas por los trabajadores. 
 Especificaciones 
técnicas del cliente 
 Normatividad aplicable  
producto de acuerdo a 
las especificaciones del 
cliente  
 Establecimiento de 
Controles operacionales  
 Despacho del producto 
 Atender y tramitar las 
solicitudes de producto 
no conformes 
detectadas.  
 Producto no 
conforme 
solucionado 
 Satisfacción del 
cliente.  
 Gestión Comercial  
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Recursos  
 
 Resultado de la 
satisfacción del cliente 
 Resultados de 
Auditorias  
 Resultados de riesgos y 
oportunidades  
 
 
Verificar 
 
 Analizar cada uno de los 
resultados generados  en 
la entrada.  
 Inspección de la 
recepción del material.  
 
 
 
 
 
 Planes de 
Mejora 
 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Comercial  
 Gestión Gerencial 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Recursos  
 
 Planes de mejora 
aprobados  
Actuar 
 Implementar los planes 
de mejora  
 Eficacia en los 
planes de 
mejora.  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión de la 
Calidad  
 
RECURSOS 
 
DOCUMENTOS (INCLUYE 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS) 
INDICADORES META / FRECUENCIA  
Físicos: Infraestructura 
(Software, computador, 
correo electrónico, 
Internet, teléfono, medio   
transporte. 
  
Humanos: Gerente 
técnico y de materiales, 
Coordinadora 
operaciones, Analista de 
Inventarios.  
 
Internos: Procedimiento de 
la prestación de servicios 
Se relacionan en el listado 
maestro de documentos 
SGC-F-015. 
Externos: Documentos 
requeridos por el cliente 
 
 Entregas a Tiempo: Cumplir con los tiempos de entrega 
del material 
 
𝑁º 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠 
 𝑁º 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑟 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
𝑥100 
 
  
 
 95%  / Trimestral  
 
RIESGOS 
 
Se encuentra relacionados en la Matriz de Gestión del Riesgo GG-MZ-005 Matriz Abordar 
Riesgos.  
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PROCESO RECURSOS  (Procesos Apoyo) 
 
 
 
 
 Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Aplicables: 7.1; 7.2; 7.3; 
7.4; 7.5; 
Responsables:  
• Gerente Comercial    
 
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
CICLO 
PHVA 
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 Gestión Gerencial  
 Resultados de la 
planificación estratégica  
 Misión, Visión  
 Objetivos estratégicos  
 Política de la calidad  
Planear 
 Planeación del 
proceso  
 Objetivo del proceso  
 Métodos de trabajo  
 Presupuesto SGC 
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión 
Prestación 
de 
servicios  
 Gestión Comercial  
 Gestión Gerencial 
 Hojas de vida 
 Perfiles del cargo 
 
Hacer  
 Evaluación y 
selección del personal 
a contratar 
 Personal vinculado 
 
 Gestión 
Comercial  
OBJETIVO: Realizar la selección, evaluación del desempeño y entrenamiento del personal y definir los perfiles para los diferentes cargos de la 
empresa. Definir la infraestructura y ambiente de trabajos necesarios, además del suministro de equipos y su respectivo mantenimiento, y el 
control de la documentación y registros del SGC. 
 
 Gestión de la 
Calidad  
 Gestión Recursos  
 Gestión de la 
prestación de 
servicios. 
 
 Necesidades de 
Capacitación  
 Necesidades de 
infraestructura 
 Necesidades de equipos y 
mantenimientos 
 
  Seguimiento del 
desempeño del 
personal contratado. 
 Capacitación del 
personal  
 Evaluar la Necesidad 
de los recursos de 
infraestructura.  
 Realizar 
mantenimiento a 
equipos para la 
prestación del servicio 
 
 Resultados de la 
Evaluación de 
desempeño.  
 Afiliaciones al sistema 
de seguridad social,   
 Plan de Capacitaciones 
 Suministro de la 
infraestructura 
necesaria (Equipos) 
 Infraestructura definida 
y en buen estado 
 
 Gestión 
Gerencial 
 Gestión de 
la Calidad  
 Gestión 
Recursos  
 Gestión de 
la 
prestación 
de 
servicios. 
 
 Gestión de 
Recursos  
 Gestión de SGC. 
 Resultados de la Evaluación 
de desempeño  
 Resultados de Auditorias  
 Resultados de riesgos y 
oportunidades  
  
 
Verificar 
 Analizar cada uno de 
los resultados 
generados  en la 
entrada.  
 
 
 
 
 
 Planes de Mejora 
 
 Gestión de 
la Calidad  
 Gestión de 
Recursos  
 Gestión de SGC. 
 Planes de mejora aprobados  
Actuar 
 Implementar los 
planes de mejora  
 Eficacia en los planes de 
mejora.  
 Gestión 
Gerencial  
 Gestión de 
la Calidad  
 
RECURSOS 
 
DOCUMENTOS (INCLUYE 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS) 
INDICADORES META / FRECUENCIA  
Físicos: Infraestructura 
(Software, computador, 
correo electrónico, 
Internet, teléfono, medio   
transporte. 
  
Humanos: Coordinador 
SGC, Coordinador de 
Operaciones  
 
Internos: Se relacionan en el 
listado maestro de 
documentos SGC-F-015. 
 
Externos: NTC ISO 
9001:2015 
 
Mantener un alto nivel de desempeño del personal 
contratado. 
𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 
𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RIESGOS 
 
Se encuentra relacionados en la Matriz de Gestión del Riesgo 
  
 
 
 
OBJETIVO FORMULA META RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN FRECUENCIA DE MEDICIÓN RECURSOS RESPONSABLE DE LAS ACCIONES FECHA DE IMPLEMENTACIÓN
(Encuesta con resultados satisfactorios)
(Encuestas realizadas)
≥ 90% Gerente General Anual
1. Recursos económicos para visitas a clientes
2. Recursos humanos: Gerente ventas, etc.
3. Recursos físicos (instalaciones, vehículos) para el 
transporte de producto; software.
Gerente Técnico 
Gerente Comercial 
Durante el Año 2018
(Cantidad de NC del producto cerradas) 
(Cantidad de NC del producto presentadas)
≥ 90% Gerente Técnico Trimestral
1. Pólizas de garantía y seguros
2. Infraestructura para almacenamiento de producto NC
3. Recurso humano y financieros
Gerente Técnico Durante el Año 2018
(Cotizaciones aceptadas)
(Cotizaciones realizadas) ≥ 20% Gerente de Ventas Trimestral
1. Software world office
2. Recurso humano: Asistente de cotizaciones
3. Infraestructura y equipos tales como PC, etc.
Gerente Comercial Durante el Año 2018
 Resultado del P y G. ≥ 5% Gerente General/Gerente Administrativo Anual
1. Recursos financieros
2. Gerente financiero y administrativo
3. Recursos para mercadeo
Gerente Financiero y Técnico Durante el Año 2018
Ofrecer productos de excelente calidad 
mediante proveedores confiables. 
(Evaluaciones con resultados satisfactorios)
(Proveedores evaluados)
≥ 90%
Gerente Administrativo/ Ventas y Técnico 
y de Materiales
Anual
1. Compra de inventario en el exterior: Recursos financieros.
2. Recursos financieros: Pago a proveedores, compra de 
dólares
3. Recurso humano: Coord. De operaciones
Gerente Técnico,
Gerente Comercial  y Coordinador de 
Operaciones
Durante el Año 2018
Garantizar el mejoramiento continuo a 
través del sistema de gestión de calidad.
(Número de indicadores que cumplen la meta)
(Número de indicadores evaluados) ≥ 85% Director RRHH Semestral
1. Recursos financieros
2. Director de Recurss  Humanos 
3. Recursos para mercadeo
Director Recursos Humanos Durante el Año 2018
Mantener un alto nivel de desempeño del 
personal contratado.
(Evaluaciones de desempeño satisfactoria)
(Evaluaciones de desempeño realizadas) ≥ 90% Gerente Administrativo Anual 1. Recursos para capacitaciones y entrenamiento Gerente financiero Durante el Año 2018
Cumplir con los tiempos de entrega del 
material
(Nº material entregado a tiempo en el mes)
(Nº total de material por entregar en el mes)
95% Gerente Técnico Trimestral
1. Vehículos
2. Contratación de servicios de entrega
3. Servicios áreas por DHL: Entregas directas
4. Recurso humano: Gerente técnico y auxiliares
Gerente Técnico Durante el Año 2018
CÓDIGO:
GG-F-003
PAGINA:
1 de 2
1. Capacitar a los trabajadores en los aspectos por mejorar
2. Retroalimentar los resultados de la evaluación del desempeño a los trabajadores
1. Identificar las no conformidades
2. Realizar análisis de causas
3. Realizar cierre eficaz
4. Identificar los recursos necesarios para el cierre de la no conformidad
5. Capacitar a los empleados en identificación y tratamiento de no conformidades
6. Identificar los objetivos que cumplen con las metas establecidas
7. Realizar la medición del objetivo
8. Capacitar a los trabajadores en toma de conciencia
9. Seguimiento continuo y monitoreo al sistema de gestión de la calidad
1. Entregar Material Oportunamente
2. Entrega Producto en Buenas condiciones
3. Mantener la infraestructura en buen estado
4. transporte de los vehículos 
FECHA:
Julio de 2018
1. Identificar los requisitos del cliente y cumplirlos
2. Recepción de PQRS del cliente y tramitar
3. Implementar procedimiento de acciones correctivas
4. Investigar causas de producto no conforme y tomar correctivos
5. Realizar cierre con el cliente (Concesión, reprocesar, corrección, etc.)
6. Definir autoridad para el tratamiento de la no conformidad
1. Visita a clientes
2. Capacitación a vendedores
3. Seguimiento a cotizaciones
4. Eventos con los clientes (Estrategias de mercadeo)
5. Participación en ferias y congresos.
1. Incrementar las ventas de producto
2. Definir estrategias de marketing
3. Invertir en nuevas tecnologías que incrementen las ventas
4. Disminuir los costos no operacionales y de administración mediante tercerización laboral
1. Establecer vínculos comerciales mediante contratos de distribución exclusiva con proveedores 
confiables
2. Alianzas con los mejores suplidores de productos y con gran reconocimiento de la marca
3. Evaluación y seguimiento a los proveedores
4. No establecer vínculos con proveedores de dudosa calidad de los productos.
Mantener un buen margen de rentabilidad 
a través de la ejecución de las ventas.
INDICADORES DE GESTIÓN
PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO: ACCIONES 
1. Entregar Material Oportunamente
2. Entrega Producto en Buenas condiciones
3. Mantener la infraestructura adecuada para preservación de los productos
4. transporte de los vehículos 
5. Indagar constantemente los requisitos del cliente y garantizar su cumplimiento
VERSIÓN:
3
Cumplir con los requisitos del cliente.
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1. OBJETO 
 
Establecer los lineamientos y directrices para asegurar el desarrollo de una 
correcta comunicación del sistema de gestión de la calidad a todas las  partes  
interesadas de RAMDE DE COLOMBIA SAS. 
 
Recibir, documentar, responder adecuadamente a las ideas, inquietudes y 
aportes del personal interno y externo a la organización. 
 
2. ALCANCE 
 
Aplica  para todo el personal interno y externo de RAMDE DE COLOMBIA SAS 
que emita recomendaciones, quejas, sugerencias, etc. 
 
 
3. DEFINICIONES: 
 
ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al 
más alto nivel una organización. 
 
COMUNICACIÓN INTERNA: Es la relación que se desarrolla entre las partes 
internas de RAMDE DE COLOMBIA SAS., relación que propone desde los 
parámetros misionales y se proyecta hacia el enfoque determinado por visión 
de la misma.  
 
COMUNICACIÓN EXTERNA: Es la relación que se desarrolla entre las partes 
externas de RAMDE DE COLOMBIA SAS., relación que se propone desde los 
parámetros misionales  y se proyecta hacia el enfoque determinado por visión 
de la misma. Hace referencia, principalmente, a los requerimientos del cliente, 
proveedores, etc.  
 
PARTE INTERESADAS: individuo o grupo de personas con un interés en la 
operación o el éxito de la organización (Clientes, Accionistas, gobierno, 
trabajadores, proveedores, comunidad) 
 
SGC: Sistema de Gestión de la Calidad 
 
CORREO ELECTRÓNICO: Sistema que permite el intercambio de mensajes 
entre distintos ordenadores interconectados a través de una red, especialmente 
Internet. 
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4. RESPONSABLES 
 
El responsable por la correcta implementación de los canales de comunicación 
son la gerencia y el encargado del Sistema de Gestión de la Calidad y SST. 
 
 
5. METODOLOGÍA 
 
5.1  DESARROLLO DE LA COMUNICACIÓN INTERNA Y EXTERNA.  
 
Los canales de comunicación interna y externa, constituyen la base vital para 
establecer relaciones entre todas las áreas trabajo de empresa, es de suma 
importancia convertir este método comunicativo en la fuerza ineludible para el 
desarrollo laboral sostenible de la estructura empresarial. Es conveniente 
instaurar y controlar cada uno de los medios empleados para que la 
comunicación interna fluya de una manera veraz y eficaz constituyéndose en la 
forma verídica de captar información necesaria para el crecimiento de la 
Empresa. 
 
La comunicación interna, garantiza que los trabajadores, conozcan el sistema 
de gestión de la calidad, los riesgos  a los que se encuentran expuestos, así 
como los objetivos del Sistema Gestión de Calidad.  
 
La comunicación externa, garantiza que los clientes, proveedores y las demás 
partes definidas en la Matriz de Comunicaciones Internas y Externas, conozcan 
el sistema de gestión de la calidad, los riesgos  a los que se encuentran 
expuestos, así como los objetivos del Sistema Gestión de Calidad.  
 
 
Medios de Comunicación 
 
RAMDE DE COLOMBIA SAS., establece las formas o medios de 
comunicación satisfactoria con todas las áreas de la compañía, la cual hace 
posible divulgar la gestión del SGC (Políticas, Lineamientos, estrategias, 
procedimientos, formatos, sanciones, circulares, llamados de atención y 
comunicados) a todas las partes interesadas, contribuyendo a la mejora 
continua del mismo.  
 
 Correo electrónico (Email)  
 Pagina Web  
 Red Telefónica  
 Memorandos  
 Carteleras informativas  
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 Llamados de atención verbal y escrita  
 Catálogos  
 Encuestas  
 Comunicación  
 Acta de Reunión  
 Registro de Asistencia 
 Comunicados  
 Informe de Alta dirección  
 Certificaciones  
 Cartas Formales  
 
Nota: el medio de comunicación se define, teniendo en cuenta el asunto del 
mismo. 
 
6. REFRENCIAS 
 
 NTC ISO 9001:2015 
 
 
7. REGISTROS 
 
 Actas de reunión GG-F-001 
 Registro de Asistencia GR-F-003. 
 Encuestas de satisfacción del cliente  
 Informe de revisión por la Gerencia 
 Matriz de Comunicaciones Internas  y externas GG-MZ-003 
 
 
QUÉ COMUNICAR CUÁNDO COMUNICAR CÓMO COMUNICAR 
Manual de La calidad 
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Publicación en lugar visible
Mapa de procesos 
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Publicación en lugar visible
Compresión de los requisitos del Cliente Revisión por la dirección, capacitaciones Forma verbal,  Reuniones de la Alta dirección 
Políticas de la Organización 
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Publicación en lugar visible
Objetivos y Metas de los Sistemas de Gestión 
Anualmente, Identificación de la necesidad, Modificación, 
Inducción y Reinducción 
Publicación en lugar visible
Conocimiento de La organización Inducción y Reinducción Forma verbal,  Reuniones de la Alta dirección 
Identificación de Peligros, valoración de
riesgos y determinación de programas y
controles.
Creación, Inducción, Modificación, Perfiles de cargo Cartillas, Inducción, Capacitación
Requisitos legales relacionados con los
Sistemas de Gestión de la organización. 
Cada vez que se emita un requisito legal aplicable a la 
organización 
Capacitaciones, Correo electrónico
Identificación de aspectos e impactos
ambientales 
Creación, Inducción, Modificación, Perfiles de cargo Cartillas, Inducción, Capacitación
Funciones, responsabilidades, rendición de
cuentas y autoridad, de los sistemas de
gestión de la organización. 
Generación de Perfil de cargos Ingreso. Inducción, capacitaciones, informe Anual 
Entrenamiento, concientización, competencia,
formación y toma de conciencia 
Ingreso de Personal, Anualmente.
Inducción, capacitación, Divulgación del plan de capacitación y 
entrenamiento 
Caracterizaciones, Procedimientos,Formatos,
matrices de los Sistemas de gestión de la
organización 
Creación, Actualización, Modificación 
Capacitaciones, Correo electrónico, Divulgación (Registro 
Asistencia)
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Alta dirección 
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Todo el personal de la empresa
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Todo el personal de la empresa
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Todo el personal de la empresa
Todo el personal de la  empresa 
VERSIÓN
1
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Gerente y Encargado del Sistemas de 
Gestión 
Líder de proceso, Encargado de los 
sistemas de gestión 
Gerente y Encargado del Sistemas de 
Gestión 
Gerente y Encargado del Sistemas de 
Gestión 
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Gerente, Líderes de los procesos y 
Encargado del Sistemas de Gestión 
Gerente, Líderes de los procesos y 
Encargado del Sistemas de Gestión 
Responsable del Sistema de Gestión 
de la Calidad y SST (Seguridad y 
Salud en el Trabajo)
A QUIÉN COMUNICAR 
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Encargado del Sistemas de Gestión
QUIÉN COMUNICA 
Encargado del Sistemas de Gestión
Responsable del Sistema de Gestión 
de la Calidad y SST (Seguridad y 
Salud en el Trabajo)
Líder de proceso, Encargado de los 
sistemas de gestión 
GR-MZ-001
PÁGINA 
1 DE 1
MATRIZ DE COMUNICACIONES
Gerente y Encargado del Sistemas de 
Gestión 
CÓDIGO
VERSIÓN
1
FECHA
Agosto de 2018
GR-MZ-001
PÁGINA 
1 DE 1
MATRIZ DE COMUNICACIONES
CÓDIGO
Resultados del desempeño de los Sistemas
de Gestión de la organización
Revisión por la dirección, capacitaciones Forma verbal,  Reuniones de la Alta dirección 
Resultados de Auditorias de los Sistemas de
Gestión. 
Después de cada Auditoria Divulgación de Auditoria / correo electrónico 
Seguimiento y control del las No
conformidades y acciones correctivas 
En la revisión por la dirección, correo electrónico, fechas 
de cumplimiento de acciones 
Acta de revisión por la alta dirección,  reuniones tinformales, 
correo electrónico 
Procedimiento de emergencias
Creación, Actualización, Modificación Inducción y 
Reinducción 
Capacitaciones, suministro de copias físicas
Informes de seguimiento y medición del
desempeño de los sistemas de gestión de la
organización 
Anualmente, Identificación de la necesidad Reuniones, Informes escritos, correos electrónicos.
Reporte de incidentes (Accidentes laborales y
"Casi Accidentes")
Cuando se presente Reportes escritos o verbal.
Reporte de Accidentes y enfermedades
laborales.
Cuando se presente
Formato establecidos por la ARL donde se encuentre afiliado el 
personal de la empresa
Informes de estadísticas de incidentes,
ausentismo laboral, morbilidad
Semestral Estadísticas de incidentes, ausentismo laboral, morbilidad.
Reporte de no conformidades Cuándo se requiera Reportes escritos
Estado de investigación de incidentes,
acciones correctivas y preventivas
Semestral Reportes escritos
Quejas y reclamos del cliente Cuándo se requiera Reportes escritos
Comunicaciones sobre aspectos de los
sistemas de gestión de la organización
Cuándo se requiera Oficios envíados en copia física o electrónica
Gerente
Encargado de los Sistemas de Gestión de La calidad 
Alta dirección ,Vigia. 
Responsable de la SST y Jefe Inmediato
ARL
Gerente
Vigia 
Gerente y  Vigia, empleados pertinentes
Gerente y  Vigia 
Gerente
Partes interesadas externas solicitante
Gerente
Responsable de Sistemas de Gestión 
Alta dirección 
Alta dirección, responsable de cada proceso 
Responsable de los procesos, Encargado de los 
Sistemas de Gestión 
Todo el personal de la empresa
Encargado del Sistemas de Gestión
Encargado del Sistemas de Gestión
Cliente
Encargado del Sistemas de Gestión
Responsable de los Sistemas de 
gestión (Seguridad y Salud en el 
Trabajo), ARL.
Encargado del Sistemas de Gestión
Encargado del Sistemas de Gestión
Partes interesadas externas
Encargado del Sistemas de Gestión
Encargado del Sistemas de Gestión
Líder de proceso, Encargado de los 
sistemas de gestión 
Personal de la organización
VERSIÓN
1
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CÓDIGO
Comunicaciones de los requisitos a los
proveedores 
Cuándo se requiera Correo Electrónico 
Manejo y Control de la propiedad del cliente Cuándo se requiera Correo Electrónico 
Solicitudes de creación, modificación o
anulación de documentos.
Cuándo se presente la necesidad Solicitudes de creación, modificación o anulación de documentos
Plan e informe de auditoria del Sistema de
Gestión de la Calidad  y SSTA
Auditorias internas y externas 
Plan de auditoria
Informe de auditoria
Identificación de los riesgos y oportunidades
asociados al sistema de Gestión de la calidad 
Creación, Inducción, Modificación, Perfiles de cargo Cartillas, Inducción, Capacitación
Recomendaciones para la mejora los
sistemas de gestión 
cuándo se requiera Reportes escritos y verbales
En forma verbal
Reporte entregado por la ARL o EPS según el caso
Accientes de trabajo: Informar de sus
resultados a los trabajadores directamente
relacionados con sus causas o con sus
controles
Cuándo se presente Informes y reuniones
Novedades en el trabajo cuándo se requiera En forma verbal o escrita
Proveedor 
Gerente, Lider de Proceso de Recursos Humanos 
Todos los traabajadores
Líder proceso Recurso Humano
ARL o EPS según el caso
Representante por la Dirección.
Todo el personal de la empresa
Contratistas
Visitantes en el lugar de trabajo
Cliente 
Encargado del Sistemas de Gestión
Responsable del Sistema de Gestión de la Calidad / Jefe 
Inmediato
Trabajadorcuándo se requiera 
Gerente técnico y de Materiales, 
coordinadora de operaciones 
Personal de la organización
Equipo investigador y Encargado de 
los sistemas de Gestión 
Gerente técnico y de Materiales, 
coordinadora de operaciones 
Todo el personal
Responsable del Sistema de Gestión 
de la Calidad y SST (Seguridad y 
Salud en el Trabajo)
Funcionario interesado
Reporte de incapacidades
Auditor 
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Creación del documento 
 
Modificación del numeral 
5.2.1. 
Modificación del numeral 
5.2.10 
 
Modificación del numeral 1; 
5.2.2.2; 5.2.3 y se define 
formato para dejar 
evidencia de Divulgación 
de Documentos. 
 
Se redefinen los 
responsables para la 
elaboración, revisión y 
aprobación de los 
documentos, y se 
establecen la identificación 
de los documentos 
obsoletos. 
 
Modificación de la 
Metodología del presente 
procedimiento  
 
Modificación Copia de 
seguridad de información 
5.2.1; inclusión de los 
documentos de origen 
externos. 
 
Actualización de acuerdo a 
los nuevos requerimientos 
de la NTC ISO 9001:2015 
 
- 
 
Página 6 
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Página 2, 7, 8 y 10. 
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1. OBJETO 
 
Describir la metodología y el contenido necesario para controlar los 
documentos (Internos y Externos) y registros aplicables al Sistema de Gestión. 
 
2. ALCANCE 
 
El procedimiento es de aplicación obligatoria en todas las áreas y para todos 
los documentos del Sistema de Gestión de Ramde de Colombia. 
 
 
3. DEFINICIONES: 
 
Almacenamiento: Sitio donde se conservan los registros. Para Ramde de 
Colombia S.A.S., los registros se almacenan en: sistemas de información, 
bases de datos, archivador, fólder AZ y carpetas que los protegen de los 
agentes atmosféricos. 
 
Aprobación: Actividad que consiste en verificar que lo que se encuentra 
documentado corresponde con las políticas, objetivos y requisitos del Sistema 
de Gestión de Calidad y constituye la autorización para iniciar su aplicación. 
Culmina con la firma del Gerente General. 
 
Clasificación: Hace referencia a la forma en que se almacenan los registros; si 
se hace en orden alfabético, numérico o cronológico.  
 
Elaboración: Etapa del desarrollo de un documento que inicia con la 
elaboración del documento borrador, de acuerdo con los criterios establecidos.  
 
Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. 
Nota: La evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observación, 
medición, ensayo / prueba u otros medios.  
 
Disposición: Acción por tomar, una vez haya expirado el tiempo de 
conservación. 
 
Documento: Información y su medio de Soporte, entendiéndose por 
información: datos que poseen significado. 
 
Nota 1: El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, fotográfico, o 
una combinación de éstos. Con frecuencia un conjunto de documentos, por 
ejemplo especificaciones y registros, se denominan “documentación”. 
Algunos requisitos están relacionados con todos los tipos de documentos, 
aunque puede haber requisitos diferentes para las especificaciones y registros.  
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Un documento puede pertenecer a cualquiera de las siguientes categorías: 
 
Documentos Externos: Aquellos generados por empresas externas que 
establecen compromisos y relación directa con Ramde de Colombia S.A.S., en 
los procesos de certificación. También podrían ser normas legales o de 
formación necesarias para el desarrollo de las actividades relacionadas con el 
sistema de Gestión. 
 
Documentos Internos: Aquellos que se generan en Ramde de Colombia 
S.A.S., para establecer sus disposiciones sobre el Sistema de Gestión.  
 
Identificación: Acción que permite reconocer los registros del Sistema de 
Gestión en Ramde de Colombia S.A.S. 
 
Listado maestro de documentos del Sistema de Gestión: Es la relación de 
todos los documentos del Sistema de Gestión de Calidad en la cual se 
consignan aspectos básicos de control como son: Gestión, Codificación, 
Nombre del Documento, Ultima versión, Fecha de última versión, Protección 
(Fólder, AZ, Disco duro Portátil, Ruta y lista de distribución. 
 
Matriz de Archivo Documental: Es la relación de todos los registros de los 
Sistemas de Gestión de la organización en el cual se consignan aspectos 
básicos de control como son: Clasificación, identificación, ubicación, Acceso, 
Recolección, Conservación, Preservación, disposición.  
 
Protección: Conjunto de medidas establecidas con el fin de evitar pérdidas de 
información y establecer la condición para acceder a cada uno de los 
documentos del SGC. 
 
Recolección: Acción de recoger los registros en el sitio que se generan y 
determinar cómo se diligencian en función de su producción de datos. 
 
Recuperación: Definición del método de clasificación del archivo (Cronológico, 
Por Proyecto, Por Servicios Ofrecidos) y determinación de las personas que 
tienen acceso al mismo.  
 
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades realizadas.  
 
Responsable de la aplicación del documento: Persona responsable de que 
el documento se cumpla totalmente en el proceso al cual pertenece. 
Revisión: Actividad que consiste en la verificación del documento desde el 
punto de vista técnico y su coherencia con la realidad. 
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Tiempo de retención: Tiempo durante el cual se archivan los documentos. 
 
Usuario: Entidad o funcionario responsable en cualquiera de las etapas del 
desarrollo de un documento relacionado con la elaboración, implementación y 
mantenimiento del mismo. 
 
Proyecto: Conjunto de actividades coordinadas y controladas para llevar a 
cabo la ejecución de una venta conforme a los requisitos específicos del 
cliente. 
 
4. RESPONSABLES 
 
Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de Gestión velar porque se 
implemente adecuadamente el procedimiento. 
 
Los líderes de proceso son responsables del adecuado control de los 
documentos y registros del proceso a cargo. 
 
 
5. METODOLOGÍA  
 
5.1. ESTRUCTURA DOCUMENTAL  
 
Los documentos del Sistema de Gestión de Calidad están organizados según 
la estructura jerárquica presentada en la figura No 1. 
 
 
Figura 1. Estructura Documental 
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Nivel 1. MANUAL DE CALIDAD y SST: Está constituido por el presente 
documento que proporciona una descripción de las políticas de la empresa, los 
objetivos, la responsabilidad gerencial, el personal y las actividades a nivel 
general que se realizan para cumplir con las políticas establecidas. Estas 
actividades se encuentran detalladas en cada uno de los procedimientos de la 
empresa. 
 
Nivel 2. CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS: Documento donde se describe 
o se caracteriza de manera general los principales componentes de un proceso 
(objetivo, requisitos de la norma ISO 9001:2015 aplicables al proceso, 
responsable, proveedores, entradas, ciclo PHVA, actividades, salidas, clientes, 
recursos, documentos legales, documentos reglamentarios, indicadores, Meta, 
frecuencia y los riesgos asociados al proceso.  
 
Nivel 3. PROCEDIMIENTO: Documento donde se establece la descripción de 
la forma de administrar y llevar a cabo las actividades generales del sistema de 
calidad relacionadas con los diferentes puntos del manual para cumplir con la 
política de calidad de la empresa. Se establecen procedimientos de acuerdo al 
nivel de detalle y a la complejidad de la actividad que se realiza, describiendo 
clara e inconfundiblemente, los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y 
concluir una operación. 
 
Nivel 4. INSTRUCTIVOS: Documentos que proporcionan información detallada 
sobre como efectuar las actividades de manera coherente. Especificaciones 
detalladas para llevar a cabo una tarea. 
 
Nivel 5. REGISTROS: Documento que suministra evidencia objetiva de las 
actividades efectuadas y de los resultados alcanzados. 
 
Los documentos del Sistema de Gestión y en general todos los documentos de 
la compañía, deben considerar todas las etapas del ciclo de vida del mismo, las 
cuales están representados en la siguiente figura. 
 
Figura 2. Ciclo de vida de los documentos. 
 
  
  
 
  
  
 
 
PROCEDIMIENTO PARA EL 
CONTROL DE DOCUMENTOS Y 
REGISTROS 
Código:  
Versión: 08 Página:6 de 17 
 
SGC-P-003 
Fecha: Julio de 2018 
 
El ciclo de vida incluye desde que se origina la necesidad de elaboración 
actualización o inclusión del documento externo o interno, hasta que es 
elaborado, aprobado y editado. 
 
 
5.2. ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS  
 
5.2.1. Elaboración,  y/o Modificación de Documentos  
 
Los documentos pueden ser elaborados por la persona responsable de 
cualquier proceso de la compañía o por el coordinador del Sistema de Gestión, 
teniendo en cuenta la necesidad que requiere el proceso. 
 
5.2.2. Contenido de los documentos 
 
5.2.2.1. Detalle del encabezado 
 
Está ubicado en el centro de la parte superior de los documentos del sistema 
de Gestión de Calidad, y se describe a continuación: 
 
1 
 
 
 
 
2 
 
5 
3 4 
6 
 
 Espacio No. 1: Logo de la empresa RAMDE DE COLOMBIA SAS  
 
1 
 
 
 
 
2 
 
5 
3 4 
6 
 
Nota: en el espacio número uno (1) en algunos formatos, se van a 
insertar los logos de dos compañías RAMDE DE COLOMBIA SAS Y 
RAMDE SOLIDS CONTROL SAS, teniendo en cuenta que suplen una 
misma necesidad. 
 
 Espacio No. 2: Título que identifica el documento  
 Espacio No. 3: Versión del Documento. Versión No. XX  
 Espacio No. 4: Fecha de la versión actualizada (mes y año)  
 Espacio No. 5: Código del Documento  
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 Espacio No. 6: Paginación del Documento Página X de X 
 
5.2.2.2. Detalle de Portada 
 
Modificaciones 
 
Este cuadro contiene la versión, contenido de la modificación, página 
modificada y fecha de aprobación de la modificación. 
 
Elaboración y Aprobación  
 
1 2 
 Espacio No. 1: Realizo. 
 Espacio No. 2: Aprobó  
 
 
5.2.2.3. Estructura del documento (Manuales, Procedimientos e 
Instructivos) 
 
1. Objeto: Se debe indicar claramente el asunto que trata el documento. 
 
2. Alcance: Describir los límites de aplicabilidad del documento. 
 
3. Definiciones: Se relacionan todas las palabras y sus significados 
para estandarizar el uso de la palabra en el documento. 
 
4. Responsable: Se debe colocar el o los responsable de establecer, 
mantener, divulgar, etc., los documentos (Manuales, Procedimientos, 
Instructivos y demás). 
 
5. Metodología (o contenido): Explica el desarrollo de todas las 
actividades a ejecutar. El contenido de los documentos debe 
numerarse siguiendo el sistema arábigo, extendiéndose según los 
niveles que apliquen, de la siguiente manera: 
 
1.  : CAPÍTULO 
1.1. : SUBCAPÍTULO 
1.1.1. : Numerales 
1.1.1.1 : Numerales  
 
En el caso que se requiera se pueden utilizar viñetas, y también se podrán 
realizar diagramas de flujo en la metodología.  
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6. Referencias: Es toda aquella información y formatos necesarios para 
implementar y evidenciar el cumplimiento del documento. En caso que 
el documento no requiriera alguno de los numerales anteriores se 
debe colocar “N.A” (No Aplica) y si la estructura del mismo cambia 
nos requiere conservar el anterior esquema. 
 
7. Registros: Son los formatos y documentos que deben desarrollarse 
en cumplimiento de la metodología. 
 
 
5.2.3. Codificación y legibilidad de los documentos (Identificación) 
 
Los documentos de la organización se identifican con su respectiva 
codificación, la cual se describe a continuación: 
 
 
 XX    -      YY    -      ZZ             Número consecutivo del documento 
                                             Letras que el tipo de documento     
                                             Letras que identifican el proceso 
 
 
 
 
La Versión, permite identificar el número de la modificación vigente del 
procedimiento.  
 
El Manual Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) tendrá una codificación 
diferente, su codificación está compuesta por dos campos, el primero MC 
indica Manual de Gestión de Calidad y el segundo el número consecutivo del 
documento MC-001. 
TIPO DE DOCUMENTO 
P:    Procedimiento 
I :    Instructivo 
M:   Manual 
MZ: Matriz  
F:    Formato  
C:   Caracterización 
PL:  Política 
PRG: Programa 
PROCESO 
GG: Gestión Gerencial 
CO: Gestión Comercial 
PS: Prestación del Servicio  
GR: Gestión de Recursos.  
SGC: Gestión de Calidad 
SSTA: Seguridad, Salud en el trabajo 
y Ambiente. 
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5.2.4. Control de Correspondencia enviada y recibida. 
 
Para el control de la correspondencia enviada y recibida se seguirán las 
siguientes directrices: 
 
Toda correspondencia que se envíe a una tercera persona en nombre de 
RAMDE DE COLOMBIA S.A.S., deberá ir con la siguiente estructura como lo 
indica la Figura Nº 3. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El consecutivo de la correspondencia enviada se manejará mediante la 
siguiente codificación: 
Consecutivo 
Cuerpo de la 
comunicación 
Nombre del 
trabajador que 
envía la carta. 
 
Cargo. 
 
Nº teléfono y 
extensión. 
Nombre de empresa 
Atn. A quién va 
dirigida 
Cargo 
Dirección 
Teléfono 
Ciudad 
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CE-RDC-XX-YYY-13, donde: 
 
CE: Correspondencia enviada 
RDC: Ramde De Colombia. 
XX: Proceso 
YYY: Consecutivo el cual empieza en 001 para cada proceso. 
13: Año en que se envía la carta. 
 
Para definir el proceso se tomaron los mismos establecidos por gestión de 
Calidad, así: 
GE: Gerencia  
OP: Operaciones 
VE: Ventas o comercial 
DE: Despachos 
RH: Recursos Humanos 
SSTA: Seguridad, Salud en el Trabajo y Ambiente  
CO: Contabilidad. 
 
El control de la correspondencia enviada se llevará en la carpeta de 
documentos de las empresas física y/o en digital.  
 
5.2.5. Modificación de formatos 
 
La única persona autorizada para modificar los formatos es el Coordinador de 
Sistemas de Gestión con el fin de evitar que se trabaje con versiones distintas 
del mismo registro, él realiza esta labor en compañía del personal de la 
empresa que solicite alguna modificación, de lo cual queda como registro en el 
control de cambios de los formatos, el cual se diligencia después de la Versión 
una (1) de cada uno de ellos. 
 
Nota: para los documentos que se generen a través del programa world office, 
tales como ordene de compra, remisión, cotización, factura de venta. Excluidos 
en cuanto a su estructura y diseño establecidos en el presente procedimiento. 
 
En cuanto al control de cambios y/o modificaciones de los documentos 
mencionados anteriormente, se realizará si solo existe un cambio de software, 
al ser cambios que se generen en formatos creados por la compañía, se 
diligencia en formato de gestión de cambio.  
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5.2.6. Control de Documentos Internos  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Pasa la revisión y 
es firmado? 
 
Responsable: Coord.   
Sistema de Gestión 
 
 NO 
 SI 
1 
Fin 
Solicitud para la elaboración y/o Modificación de 
documento  
 
Responsable: Cualquier Miembro de la empresa 
Elaborar el documento conforme al presente 
procedimiento. 
Identificar los cambios realizado en el 
documento cuando sea nuevo o modificación. 
 
Responsable: Coord. Sistema de Gestión   
 SI 
Elaborar borrador de la modificación o creación 
del documento 
 
Responsable: Responsable del proceso  
 NO 
¿Documento aprobado 
mediante firma? 
 
Responsable: 
Representante Legal 
 
Documentos Vigentes y Obsoletos 
Retirar documentos obsoletos (físico y digitales) 
de los puntos de uso. Colocar sellos 
“Documento obsoleto” a los documentos 
obsoletos en medio físico, se destruyen los 
documentos obsoletos y se almacena solo una 
copia del original para llevar la trazabilidad.  
Almacenar tales documentos en carpeta física. 
 
Imprimir el nuevo documento y colocar el sello 
de “Documento Controlado” y actualizar el 
Listado maestro de documentos SGC-F-015 
 
Responsable: Coord. Sistema de Gestión  
 
 
 
 
 
 
Responsable: Coor. Sistema de Gestión   
1 
Divulgación y Distribución 
Actualizar el listado maestro de documentos 
SGC-F-015, difundir y divulgar la nueva versión 
del documento. 
Los documentos se podrán distribuir por correo 
electrónico, siempre y cuando se envíen en PDF 
o con contraseña para evitar su modificación. Se 
dejara registro de divulgación y distribución  
 
Responsable: Coord. Sistema de Gestión  
Registro: Registro de Divulgación  
 
 
 
 
 
 
Responsable: Coor. Sistema de Gestión   
Almacenamiento  
 
Los documentos (vigentes) en medio físicos se 
archivaran en carpetas y el Coordinador del 
sistema guardará en su equipo de cómputo 
vinculado al servidor, los documentos en medio 
digital.  
 
Responsable: Coord. Sistema de Gestión  
Registro: Registro de Divulgación  
 
 
 
 
 
 
Responsable: Coor. Sistema de Gestión   
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5.2.7. Control de Documentos Externos  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Inicio 
Ingreso por correspondencia, 
descarga en páginas web del cliente 
etc.  
 
Responsable: Tercero  
Radicación de Documentos  
Los documentos que se reciban por 
correspondencia deberán ser radicados 
o aceptados, luego distribuidos a la 
persona correspondiente. 
 
Responsable: Servicios Generales 
 
¿Los documentos son 
necesarios para la 
planificación y operación del 
sistema? 
 
Responsable:  
Representante Legal  
 
 
 
 
 
Identificación y Distribución  
 
Se identificaran los documentos en el listado maestro 
de documentos y se establecerá   el responsable de 
su custodia o a la persona al a que se le distribuye. 
 
Responsable: Líder de cada área 
Registro: Listado Maestro de Documentos SGC-F-
015 
 
FIN 
 NO 
 SI 
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Los documentos que maneja la organización se clasifican e identifican de 
acuerdo al siguiente esquema: 
 
DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO DOCUMENTOS DE ORIGEN INTERNO 
Documento 
Tipo de 
Documento 
Clasificación Documento 
Tipo de 
Documento 
Clasificación 
Documentos de 
constitución y 
reforma de la 
empresa 
(legales) 
Documento 
Administrativo 
Documentos 
de 
constitución y 
reforma de la 
empresa 
Correspondencia 
emitida 
Doc. 
Administrativo 
o Doc. 
Técnico 
Registro 
Legal y 
Otros; 
Documentos 
Contratos 
Adjudicados 
Correspondencia 
recibida 
Doc. 
Administrativo 
o Doc. 
Técnico 
Registro 
Legal y 
Otros; 
Documentos 
Contratos 
Adjudicados 
Documentos de 
administración 
de personal 
(hojas de vida, 
seguridad social, 
permisos, 
prestamos, 
contrato laboral 
y otros) 
Doc. 
Administrativo 
Registro 
Legal y Otros 
Normas 
Técnicas 
Doc. Técnico 
Normas y 
Documentos 
Técnicos 
Subcontratos Doc. Técnico 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Publicaciones N.A. N.A 
Documentos de 
control de 
proyectos 
Doc. Técnico 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Pliegos de 
condiciones y 
licitaciones 
Doc. Técnico 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Propuestas  Doc. Técnico 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Documentación 
técnica 
Doc. Técnico 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Documentos y 
requisitos del 
SGC 
Sistemas de 
gestión de 
calidad 
Doc. Y 
Registros del 
SGC 
Contratos de 
entidades 
públicas o 
privadas   
Doc. Técnico 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Certificados de 
Calidad o 
Complacencia 
entregados al 
cliente 
Docs. 
Técnicos 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
Certificados de 
Calidad o 
Complacencia 
entregados por 
el proveedor. 
Doc. 
Técnicos 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
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Cartas de 
representación y 
distribución de 
los proveedores  
extranjeros  
Doc. 
Técnicos 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
   
Catálogos de los 
Productos 
Doc. 
Técnicos 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
   
Documentos de 
Importación 
(Aduanas) 
Doc. 
Técnicos 
Doc. De 
Contratos 
Adjudicados 
   
 
Nota: la ubicación, distribución de los documentos descritos en esta tabla se 
evidencia en la matriz de Archivo Documental SGC-F-017 
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5.2.8. Control de Registros  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
Inicio 
Generación de Registros 
 
Responsable: Cualquier miembro de la 
empresa   
¿Los registros proporcionan 
evidencia de la conformidad 
con los requisitos del SGC así 
como su operación eficaz? 
 
Responsable:  
Representante Legal  
 
 
 
 
 
Identificación 
 
Los registros que se generen de los procesos se 
deberán identificar en el listado maestro de 
documentos y registros SGC-F-015.  
Los registros que se lleven en medio digital, el 
responsable de su emisión, les colocará un nombre 
para su identificación y clasificación por carpetas en el 
computador, y físicamente se identificará de acuerdo al 
proceso que corresponda. 
 
Responsable: persona que emite el registro 
Almacenamiento 
 
La mayoría de los de los registros se almacenarán en 
carpetas físicas. Aquellos registros que no se 
mantengan en medio físicos se podrán guardar en 
medio digital creando carpetas en el computador en la 
nube GOOGLE DRIVE  
 
Responsable: persona que emite el registro 
1 
Protección y Recuperación  
 
Los registros (medio físico) se almacenaran en 
lugares libres de humedad, preferiblemente en 
estantes o en gavetas que impidan su deterioro. Los 
registros en (medio digital) se almacenaran en el 
computador vinculado al servidor a través de 
contraseña de acceso. 
 
Todos los documentos que se trabajen desde el 
computador deberán estar almacenados en el 
servidor interno de la empresa y/o en la nube de 
google drive. 
 
Responsable: persona que emite el registro 
Retención y Disposición  
 
Se deberá establecer el tiempo de retención de los 
registros y esto quedará evidencia en el listado 
maestro de documentos y registros. 
Cumplido el tiempo de retención los documentos se 
digitalizaran y los registros físicos se encuadernarán 
o archivaran en carpetas. 
 
Responsable: líderes de cada proceso   
Fin  
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5.2.9.            Conservación de los Documentos 
 
Los siguientes documentos y registros, deben ser conservados por un periodo 
mínimo de veinte (20) años, contados a partir del momento en que cese la 
relación laboral del trabajador con la empresa: 
 
1. Los resultados de los perfiles epidemiológicos de salud de los 
trabajadores, así como los conceptos de los exámenes de ingreso, 
periódicos y de retiro de los trabajadores, en caso que no cuente con los 
servicios de médico especialista en áreas afines a la seguridad y salud en 
el trabajo.  
2. Resultados de mediciones y monitoreo a los ambientes de trabajo, como 
resultado de los programas de vigilancia y control de los peligros y riesgos 
en seguridad y salud en el trabajo. 
3. Registros de las actividades de capacitación, formación y entrenamiento 
en seguridad y salud en el trabajo. 
4. Registro del suministro de elementos y equipos de protección personal.  
 
Nota: en la Matriz de Archivo Documental SGC-F-017 se especifica los 
documentos mencionados.  
 
 
5.2.10. Copia de seguridad de información 
 
Ramde Colombia maneja un sistema de seguridad, respaldado por copias 
automáticas que se realizan en el servidor externo de la compañía el cual es 
controlado por la compañía INCUS LTDA, a su vez automáticamente se sube a 
la nube GOOGLE DRIVE, donde tiene acceso únicamente el Gerente General. 
 
Los BACK UP, por política todo está respaldado en la nube GOOGLE DRIVE, y 
a nivel local el servidor hace copias del software contable y todo lo que este en 
él, diariamente. 
 
Nota: se cuenta con un disco externo, el cual va  conectado directamente al 
servidor de la compañía  y el cual hace un backup diario por cada  equipo de 
cómputo de la compañía, este manejo lo controla  el ingeniero de sistemas 
 
Para garantizar la protección y conservación de los documentos y registros en 
medio físico se utilizaran carpetas o AZ con separadores debidamente 
rotulados archivados según la matriz de archivo documental SGC-F-017. 
 
Para garantizar el mantenimiento de los documentos aplicables al SGC y 
relacionados con el servicio, se deberá tener las licencias de los Software que 
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afectan la calidad del servicio es decir que intervengan en la ejecución de los 
contratos. 
 
6. REFERENCIAS 
 
 NTC ISO 9001:2015.  
 
 
7. FORMATOS 
 
 Control De Documentación Técnica SGC-F-016 
 Listado Maestro De Documentos SGC-F-015 
 Matriz de Archivo Documental SGC-F-017 
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1. OBJETO 
 
Identificar, analizar y eliminar las causas de las no conformidades reales o 
potenciales del Sistema de Gestión de la Calidad y del producto no conforme a 
través de la toma  de No conformidades y acción correctiva.  
 
Definir la metodología para emprender la No conformidad y acciones correctivas 
para evitar su reincidencia u ocurrencia.  
 
 
2. ALCANCE 
 
El procedimiento se debe emplear en todos los procesos involucrados en el 
Sistema de Gestión de Calidad de la Organización y aplica para todas las No 
conformidades  y acciones correctivas.  
 
 
3. DEFINICIONES: 
 
ACCIÓN CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 
CONCESIÓN: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme 
con los requisitos. 
 
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito especificado. 
 
IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO: proceso para encontrar, reconocer y describir el 
riesgo  
 
LIBERACIÓN: Autorización para proseguir con la siguiente etapa del proceso. 
 
NC: Sigla de las palabras No Conformidad o No Conforme, según el contexto. 
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NO CONFORMIDAD: Cualquier desviación respecto a las Normas, practicas, 
procedimientos, desempeño del Sistema de Gestión que puedan causar directa o 
indirecta de una enfermedad, lesión, daño a la propiedad, al ambiente de trabajo o 
una combinación de estos. 
 
TRATAMIENTO A NO CONFORMIDAD: No conformidad o incumplimiento de un 
requisito especificado. 
 
OBSERVACIÓN: hallazgo de la auditoria que no constituye una no conformidad 
actual.  Pero que podría llegar a serlo, sino se le da un tratamiento oportuno, 
además según el criterio de los auditores el hallazgo se puede mirar como una 
oportunidad de mejoramiento. 
 
PERMISO DE DESVIACIÓN: autorización para apartarse de los requisitos 
originalmente especificados de un producto antes de su realización. 
 
PARTES INTERESADAS: Individuos o grupos interesados en o afectados por el 
desempeño en Seguridad y Salud Ocupacional y  Ambiental. 
 
PROBLEMA: Es el resultado indeseado de un proceso. 
 
RIESGO: efecto de la incertidumbre sobre los objetivos  
 
RUTA DE LA CALIDAD: Es la metodología basada en los conceptos y en la 
práctica del ciclo de PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). 
 
SGC: Siglas de las palabras Sistema de Gestión de Calidad. 
 
PROYECTO: Conjunto de actividades coordinadas y controladas para llevar a 
cabo la ejecución de una venta conforme a los requisitos específicos del cliente. 
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4. RESPONSABLES 
 
El Coordinador del Sistema de Gestión de la calidad es el responsable del 
cumplimiento del presente procedimiento. 
 
 
5. METODOLOGÍA  
 
5.1. IDENTIFICACIÓN DE LA ACCIÓN DE MEJORA NO CONFORMIDAD.  
 
Cualquier funcionário de la empresa puede identificar la no conformidad (Porque 
ocurrió) o potencial (Porque puede ocurrir de no hacer algo al respecto).  
 
Se debe reportar en el formato de Tratamiento a No Conformidades SGC-F-008, 
anotando el hallazgo y evidencia de la No Conformidad y debe remitir en el menor 
tiempo posible al Coordinador del Sistema de Gestión o al jefe inmediato. 
 
Las fuentes de No Conformidad:  
 
 Auditorías Internas y Externas 
 Quejas y reclamos del cliente: Comunicados escritos o Encuestas de 
satisfacción. 
 Revisión por la Gerencia 
 Benchmarking 
 Encuesta de satisfacción  
 Evaluación de desempeño  
 Evaluación y Reevaluación de proveedores  
 Infraestructura  
 No Conformidad del SGC 
 Incumplimiento de un indicador y por ende un objetivo (Se genera acción 
Correctiva) 
 Productos No Conforme: 
 Por inspección en recepción, 
 Reportados por el cliente. 
 
Al efectuar el análisis de los indicadores se debe tener en cuenta que el no 
cumplimiento de un indicador no siempre generará acción correctiva ya que este 
puede obedecer a cambios en la estructura organizacional, la meta puede que no 
se esté cumpliendo pero se evidencie un proceso de mejora. 
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Los planes de acción al incumplimiento del indicador se pueden evidenciar en el 
formato GG-F-003 Ficha de Indicador.  
Cada vez que un cliente genera una queja o un reclamo (ya sea verbal o escrito), 
lo primero que se debe hacer es informar al responsable del proceso afectado, 
para que este tome las medidas del caso. El responsable del tratamiento de la 
queja o el reclamo, debe dejar constancia de esto, por medio de correspondencia, 
entre otros.  
 
Se debe tener en cuenta, que así la queja o el reclamo no sea procedente, se 
debe responder al cliente, para aclarar y resolver la situación. 
 
5.2.  ANÁLISIS DE LA NO CONFORMIDAD 
 
 
El responsable de investigar la acción de Mejora es el Coordinador de Sistemas 
de Gestión quien junto con el personal del área donde se identificó la No 
Conformidad, propone la acción a implementar.  
 
Se puede emplear cualquier método de causas, la persona que realice análisis 
definirá cual método de análisis de causas es el más apropiado.  
 
Los métodos que se propone a los empleados de la empresa para el análisis de 
causas son: 
 
El método de los Porque: que consiste en preguntar ¿Por qué? Tantas veces 
como sea posible para cada No Conformidad; hasta hallar la causa raíz del 
problema. 
 
El método de Diagrama Causa Efecto: Conociendo las variables se realiza el 
diagrama garantizando que se atacan las causas del problema, para de esta 
manera corregir la No Conformidad y las posibles fallas posteriores, este diagrama 
se desarrolla de la siguiente forma: 
  
 Determine claramente el problema o efecto y escríbalo a la derecha del 
esquema. 
 
 Desarrolle una lluvia de ideas preguntándose repetidas veces “¿Por qué está 
sucediendo esta consecuencia?” (Hasta que no se tengan más respuestas). 
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Identifique adecuadamente estas causas agrupadas por categorías derivadas del 
método de las 6 “M”. 
 
 Material 
 Máquina 
 Método 
 Medio ambiente o entorno 
 Recursos económicos (Money) o medida, según la que aplique. 
 Hombre (Man). 
 
 Identifique la mayor cantidad de causas posibles y escríbalas en las líneas 
horizontales del diagrama de acuerdo a la categoría. 
 
 Identifique las subcausas que llevaron a la falla principal y escríbalas en las 
líneas diagonales del diagrama. 
 
 
 
Figura No. 1. Esquema para Diagrama causa - efecto 
 
 
Si el análisis de causas lo esta realizando un grupo de trabajo, quien ubica su 
firma y nombre en la casilla de “Nombre de quien analizo” es el líder del grupo. 
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Se define el tipo de acción a tomar dependiendo de la no conformidad: 
 
Sí, es una No conformidad, se puede realizar una corrección (Solucionar el 
problema en el momento pero no solución a su causa) y posteriormente una 
acción correctiva. 
 
 
5.3.  SALIDAS NO CONFORME 
 
Para Ramde de Colombia S.A.S. se entiende como producto no conforme un 
producto que no cumple con los requisitos de calidad y/o no es apto para la venta. 
 
Salidas no conformes: 
 
Los productos que sean no conformes, si no pueden ser devueltos 
inmediatamente, deben ser identificados como tal, para evitar su uso no 
intencionado. 
 
El Coordinador de operaciones o el Gerente técnico y de materiales deberán 
informar al proveedor y enviarlos de vuelta para su respectivo cambio. 
 
La identificación de estos productos, se puede hacer por medio de marcas o 
banderas con color rojo. También se pueden adecuar espacios dentro de la 
bodega, en los cuales se guarden estos productos que no cumplen con las 
especificaciones técnicas aplicables al proyecto hasta su respectivo envío. 
 
Resultados de Servicios no conformes: 
 
Los resultados del servicio prestado que sean no conformes, que no cumplen con 
las especificaciones técnicas o las exigencias del cliente, se deben tratar de la 
siguiente manera. 
 
Si la notificación del incumplimiento es producto de una queja del cliente, el 
responsable de prestar el servicio debe comunicar al Coordinador de Sistemas de 
Gestión (ya sea de forma verbal o escrita), quien con la aprobación del Gerente 
General, dejan a disposición del responsable de prestar el servicio de llegar a un 
acuerdo para la liberación del producto, aun incumpliendo con lo requerido 
inicialmente. Si la situación lo amerita, se debe comunicar a la Gerencia. Si no se 
libera el producto se registra el formato de Tratamiento a No Conformidades 
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donde quedan registradas las acciones a desarrollar para corregir la situación 
inconforme. 
 
Si por el contrario, el incumplimiento es detectado por personal de Ramde de 
Colombia S.A.S., bien sea por medio de una auditoria o por proceso, el 
responsable de prestar el servicio informa lo sucedido al Coordinador de Sistemas 
de Gestión y junto con el Gerente General, definen las medidas que se han de 
tomar. Luego de esto se debe diseñar un plan de acción para mejorar el producto 
no conforme, el cual quedará registrado en el formato de Tratamiento a No 
Conformidades donde se analiza la causa de la no conformidad y se diseñan los 
pasos a seguir para mejorar el producto. 
 
Para el caso del tratamiento del producto No conforme otros de sus posibles 
tratamientos pueden ser:  
 
a) corrección; 
b) separación, contención, devolución o suspensión de provisión de productos y 
servicios; 
c) información al cliente; 
d) obtención de autorización para su aceptación bajo concesión. 
 
Para la corrección, será almacenado e identificado de forma separada dentro de la 
bodega o lugar destinado para el almacenamiento y se le colocará una etiqueta 
que lo identifique como producto no conforme.  Dicha decisión es tomada por el 
Gerente técnico y de materiales con autorización del Gerente. Para el caso de las 
reparaciones o cambios del producto no conforme debe someterse a una nueva 
verificación por parte del encargado de la venta para demostrar su conformidad 
con los requisitos anteriormente establecidos.  
 
5.4.  SEGUIMIENTO Y VERIFICACION  
 
El Coordinador de Sistemas de Gestión tiene la responsabilidad del seguimiento 
debe verificar la eficacia de la acción tomada de las respectivas oportunidades de 
mejora, en caso de que la acción tomada no sea eficaz, o no se halla llevado a 
cabo, se debe reportar al Gerente del área donde se origino.  
 
Una vez verificada la eficacia de la acción implementada, el Coordinador de 
Sistemas de Gestión hará el cierre de la acción, este se da con la firma del 
Coordinador Sistemas de Gestión. Si no se aprueba para el cierre, el  Coordinador 
Sistemas de Gestión o el equipo que analizó las causas realiza nuevamente el 
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procedimiento, y se deja evidencia en la casilla de observaciones del por que no 
fue eficaz.  
 
 
6. REFERENCIAS 
 
 Especificaciones del cliente 
 NTC ISO 9001:2015 
 
7. REGISTROS 
 
 Tratamiento a No Conformidades SGC-F-008. 
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1. OBJETO 
 
Identificar las fortalezas y aspectos por mejorar del sistema de gestión de la 
calidad, RUC y SST de Ramde de Colombia S.A.S., con el fin de conducir las 
acciones hacia el mejoramiento continuo. 
 
2. ALCANCE 
 
Abarca desde la planificación de la auditoría hasta la entrega del informe de 
auditorías. 
 
Este procedimiento aplica solamente para auditorias de primera parte. Para las 
auditorias de segunda y tercera parte se seguirá el protocolo, procedimiento y 
documentos con lo que el auditor esté autorizado trabajar.    
 
3. DEFINICIONES: 
 
 
AUDITORIA: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoria. 
 
AUDITOR: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria. 
 
HALLAZGO DE LA AUDITORIA: Resultados de la evaluación de la evidencia de 
la auditoria recopilada frente a los criterios  auditables. 
 
ACCIONES CORRECTIVAS: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 
CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. 
 
DEFECTO: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especifico. 
 
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. 
 
DEBILIDAD: Aspecto a mejorar en el proceso para evitar un incumplimiento en el 
futuro. 
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FORTALEZA: Aspecto en el cual se destaca el proceso o una persona del 
proceso que puede ser aprovechada como ventaja para la organización, o para 
mejora de otros procesos como ejemplo. 
 
4. RESPONSABLES 
 
Los responsables de dar cumplimiento a este procedimiento son los 
representantes de los Procesos y el representante a la dirección. 
 
 
5. METODOLOGÍA  
 
El auditor interno preparará la lista de verificación y entrevistará, con base en la 
lista, a cada uno de los líderes de proceso. 
 
Durante la auditoria si se detectan No Conformidades serán informadas al 
auditado y se controvertirán durante la auditoria. 
 
A continuación se presentan la metodología para la realización de auditorías 
internas.  
 
 
5.1. PLANIFICACIÓN DE LAS AUDITORÍAS INTERNAS AL SISTEMA DE 
CALIDAD 
 
 
5.1.1. Planificación de la auditoría.  
 
La empresa realizara el programa de auditorias, se deberá programar como 
mínimo una auditoria al año y programarlas en el formato Programa de Auditorias 
SGC-F-009, en estas auditorias se debe auditar todos los servicios y procesos que 
halla documentado la empresa bajo el SGC. 
 
Cabe resaltar que es necesario evaluar todos los procesos de la organización; por 
lo cual, si se presenta la situación en que no sea posible verificar uno o más 
procesos, es necesario programar otro ciclo de auditoría interna para asegurar  
que todos los procesos de la compañía sean evaluados.   
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Las auditorias se programaran tomando en consideración el estado y la 
importancia de los procesos y las áreas a auditar, de acuerdo a los 
resultados de las auditorias anteriores. 
 
Es responsabilidad del Coordinador de Sistemas de Gestión y el auditor definir el 
objetivo y alcance de la auditoría interna para cada uno de los procesos del 
Sistema de Gestión de Calidad de la empresa basado en las NTC ISO 9001. 
 
Se mide la efectividad de las acciones tomadas, verificando su no repetitividad u 
ocurrencia dentro de los dos meses siguientes a la expedición del plan de acción. 
 
 
5.1.2. Selección y Evaluación de Auditores 
 
Se tomaran las siguientes consideraciones para la Selección de los auditores: 
 
Si el auditor es externo a la organización, se solicitará los soportes que acredite el 
cumplimiento de los criterios definidos en el formato de selección y evaluación de 
auditores (SGC-F-010) y la evaluación la realizará el coordinador del sistema de 
gestión. 
 
NOTA: Cualquier persona dentro de la organización puede ser seleccionada como 
auditor interno siempre que demuestre poseer los conocimientos o haber recibido 
la formación necesaria para desempeñarse como auditor interno. 
 
La evaluación del desempeño se realizará cada vez que el auditor realice una 
auditoría. 
 
Si el auditor es interno, es decir, un trabajador de la compañía se aplicará el 
formato de selección y evaluación de auditores (SGC-F-010), los responsables de 
realizar la evaluación serán cada uno de los líderes de proceso; Se sacará el 
promedio de las evaluaciones, lo mínimo deberá ser de 80% para por ser 
seleccionado. 
 
La evaluación del desempeño se realizará en el mismo formato, los criterios de 
aceptación y/o evaluación favorable están definidos en el formato.  
 
Si un auditor obtiene un porcentaje o puntuación inferior a la establecida se 
tomarán las acciones de mejora necesarias que en su momento sean las más 
apropiadas.  
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El Auditor interno contratado o asignado de la organización es responsable de 
planificar el desarrollo de la auditoria de acuerdo con el objetivo y alcance 
definidos previamente, durante la planificación se deben  establecer los criterios 
de la auditoria, las entrevistas a realizar, visitas, recursos, etc. El Auditor debe 
utilizar el formato Plan de Auditoría SGC-F-011. 
 
El plan de auditorias debe ser entregado por el auditor líder como mínimo con 2 
días de antelación.  El cual debe contener aspectos como: 
  
• Objetivo y alcance de la auditoria 
• Áreas auditar 
• Documentos de referencia, como  las normas técnicas aplicables al sistema 
de gestión de calidad 
• Actividades a realizar durante la auditoria identificando como requisito el 
numeral de la norma que afecta. 
 
El Plan de Auditoria debe contemplar la evaluación de todos los procesos de la 
organización reflejando la importancia de los mismos mediante la planeación de 
los requisitos establecidos en las normas y asignando tiempos adecuados a cada 
proceso a evaluar. 
 
Debe considerar la calidad de los servicios prestados de las actividades que 
desarrolla Ramde de Colombia S.A.S.  
 
Cada auditoria debe ser realizada por un Auditor certificado preferiblemente en  la 
NTC ISO 9001 para las auditorías al SGC y en la NTC OHSAS y/o 14001 para las 
auditorias de Seguridad y Salud en el trabajo y ambiente.  
 
Los auditores en formación podrán participar como observadores y cuando la 
empresa lo considere conveniente puede incluirse también como observador, un 
auditor externo o un cliente que lo solicite. Si la persona que va a desarrollar la 
auditoria es de la organización, es de vital importancia que esta persona  no sea 
del área que va a ser auditada. 
 
El auditor líder solicita la documentación requerida para la auditoria, la revisa y 
elabora la lista de verificación SGC-F-006, que le servirá como guía para esta. 
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5.1.3. Desarrollo de la auditoría interna. 
 
Cuando se lleve a cabo la auditoría interna, se deben realizar las siguientes 
actividades: 
 
 Reunión de apertura 
 
En las auditorias de Primera parte no será necesario hacer reunión de apertura y 
reunión de cierre. 
 
Si decide llevar a cabo una reunión de apertura, se reunirán el equipo auditor con 
la persona o personas encargadas del área a auditar, con el fin de informar el 
objeto y alcance, la metodología, la Norma y los procedimientos aplicables, el 
manejo de las no conformidades y la presentación de resultados. A su vez en la 
reunión se debe aclarar que los registros a utilizar estrictamente son los 
establecidos en el presente procedimiento. 
 
 Ejecución de la auditoria  
 
A medida que se va desarrollando la auditoria el equipo auditor va tomando 
apuntes en la lista de verificación SGC-F-006  (cuando el Auditor solicite la Lista 
de Verificación) 
 
Durante el desarrollo de la auditoría se debe verificar el cumplimiento de los 
procedimientos y la aplicación de los registros del sistema de calidad y se debe 
entrevistar al personal del área auditada. La descripción de las no conformidades 
se registra en el formato Tratamiento a No Conformidades SGC-F-008. 
 
 Reunión de cierre 
 
En las reuniones de cierre no son de carácter obligatorio para las auditorias de 
primera parte. 
 
Cuando la auditoría finalice, el equipo auditor se podrá reunir con el grupo del área  
auditada y se darán a conocer las debilidades y fortalezas del Sistema de Gestión 
de Calidad, así como las no conformidades detectadas. 
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5.2. HALLAZGOS 
 
El Auditor registrará todas las observaciones de la la Lista de Verificación SGC-F-
006, y después destinará un tiempo para determinar si el hallazgo es: 
 
 No conformidad: incumplimiento de un requisito de la norma de gestión. 
 Debilidad: posible incumplimiento en el futuro o falla que no es recurrente. 
 Fortaleza: aspecto en que se destaca el proceso. 
 
El informe debe realizarse utilizando una redacción clara y concisa, que no deje 
dudas a ninguna persona, a continuación una forma de redacción: 
 
 Debilidad u oportunidad de mejora: Tema que se debe mejorar para 
beneficio de la organización. Ej.: EL Almacenamiento de algunos materiales 
para evitar que se deteriore la calidad de los productos. 
 
 Fortaleza: Ventaja evidenciada en un proceso. Ej.: La identificación de todo 
el archivo porque permite recuperar fácilmente cualquier registro.  
 
 No Conformidad: Hallazgo de la auditoria que incumple requisitos como se 
establece en los documentos del sistema de gestión, del cliente, legales o 
reglamentarios. Ej.: Se evidencia el listado de registros desactualizado lo 
cual incumple los requisitos establecidos para el control de registros a 
través de dicho listado como se establece en el  Procedimiento de Control 
de Registros. 
 
5.3. RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS. 
 
El auditor presenta los resultados de los hallazgos encontrados en un informe de 
auditoría, para lo cual emplea el formato Informe de Auditoría SGC-F-012, tiene un 
plazo mínimo de cinco días hábiles siguiente a la fecha de finalización de 
auditoría.  
 
Los resultados de las auditorias serán presentados a Gerencia para realizar la 
respectiva revisión gerencial y analizar los resultados en la reunión para 
establecer causas y oportunidades de mejora. 
 
En caso de que se encuentren No conformidades se debe seguir el Procedimiento 
No Conformidad y Acción Correctivas SGC-P-002 según lo amerite el caso. 
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De acuerdo con el impacto o posible impacto de los hallazgos encontrados, la 
Gerencia determinará si debe realizarse una auditoria de seguimiento a los 
procesos para el cierre de las acciones. 
 
5. REFERENCIAS 
 
 Norma ISO 9001:2015.  
 Procedimiento No Conformidad y Acción Correctiva SGC-P-002 
 
6. FORMATOS 
 
 SGC-F-008 Tratamiento a No Conformidades.  
 SGC-F-009 Programa de Auditorias 
 SGC-F-010 Selección y Evaluación de Auditores  
 SGC-F-011 Plan de Auditoría  
 SGC-F-012 Informe de Auditoría  
 SGC-F-006 Lista de Verificación de Auditoria  
 
Se entiende por autodiagnóstico el conjunto de actividades realizadas por una misma organización para establecer el
estado del arte de un Sistema,  proceso o actividad respecto a un parámetro previamente establecido.
Su aplicación respecto al sistema de gestión de la calidad, se centra en identificar la situación actual, respecto a los
requerimientos del reciente proyecto de norma  internacional ISO 9001:2015 .
Esta herramienta puede ser utilizada para desarrollar la primera etapa del ciclo de mejoramiento continuo, es decir el
PLANEAR. No es lo mismo que llevar a cabo una auditoría, ya que el personal de la organización participa en el mismo
diagnostico, por lo que no se cumple principios de la auditoría como objetividad, imparcialidad, autonomía e
independencia.   
Uno de los propósito del auto diagnostico es establecer un plan de implementación para organizaciones que apenas
estan implementando el modelo en la versión 2015 o un plan de tránsición para aquellas organizaciones que ya cuentan
con la norma de calidad implementada en la versión del año 2008.
En su primera parte, este documento cuenta con 7 hojas que hacen referencia a los capitulos de la norma ISO 9001:
2015 desde capitulos del 4 al 10, en donde se presenta una lista de chequeo de acuerdo a los requisitos que debe
evaluarse.
La segunda parte una vez realizada la evaluación, son las hojas RESUMEN CONSOLIDADO y RESUMEN POR
CAPITULO, en donde se encuentran los graficos y la información del diagnóstico consolidada, por lo tanto no hay
necesidad de diligenciar ni manipularlas dichas hojas, en donde los graficos se generarán automáticamente de acuerdo a
los resultados obtenidos.
En el diligenciamiento y evaluación es importante aclarar los siguientes criterios:
NO APLICA= Marque con una “X”, Cuando se ha excluido el requisito y este no afecta la capacidad ni la
responsabilidad para cumplir requisitos por parte de la organización.
COMPLETO= Marque con una “X”, en el caso de haber realizado TODAS las acciones requeridas, poseer evidencias
suficientes y tener resultados eficaces de cumplimiento del requisito.
PARCIAL= Marque con una “X”, en el caso de no haber realizado al menos una acción o actividad requeridas,
poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener resultados, estos no son eficaces. 
NINGUNO= Marque con una “X”, en caso de no encontrar ninguna acción o actividad relacionada, no se poseen
evidencias ni resultados  relacionados con el requisito.
Nota: La evaluación es excluyente, por favor no marque con una “X” en más de 2 criterios, por ejemplo marcar X en
completo y tambien en parcial.
De igual manera, se deberá relacionar evidencias o los aspectos desarrollados por la organización frente a los
requisitos que se cumplen de manera completa o parcial, esto deberá relacionarse en la columna denominada ¿QUÉ 
TIENE ?.
Mientras que en la columna ¿QUE NOS FALTA? se relacionará las diferencias, brechas, evidencias posibles o
aspectos a desarrollar por la organización frente a los requisitos que se cumplen de manera parcial o sin ninguna
acción.
Finalmente se encuentra la hoja PLAN DE ACCIÓN en donde a manera de ejemplo se estructura un plan de
implementtación o de tránsición, cuyo punto de partida es la información relacionada en la columna ¿QUE NOS
FALTA? de las listas de chequeo de acuerdo a los criterios de la norma. En este plan puede incluirse actividades,
tareas, resultados esperados, el tiempo en el que se dene cumplir , procesos relacionados, asi como responsables de 
las actividades para cerrar las brechas y la opción de relacionar un presupuesto si es necesario.
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4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
NO 
APLICA
COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO
La organización debe determinar:
Ø Las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito y que afectan a su capacidad
para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión de Calidad
X
Definir  el contexto Interno
Definir el contexto Externo 
0 0 1
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
La organización debe determinar:
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de calidad; X
b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestión de la calidad. X
La organización debe realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas
y sus requisitos pertinentes. 
X
Informe de revisión por la Dirección
Informes de auditorias externas
0 0 3
4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
Cuando se determina este alcance, la organización debe considerar: 
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X
a. Las cuestiones externas e internas referidas en 4.1; X
b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes referidos en el apartado 4.2; X
c. Los productios y servicios de la organización; X
El alcance debe estar disponible y mantenerse  como información documentada estableciendo: X
Ø Los tipos de productos y servicios cubiertos por el sistema de gestión de la calidad; X
Ø La justificación para cualquier requisito de esta norma internacional que la organización determine que
no es aplicable para el alcance de su SGC.
X
7 0 0
4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
4.4.1 La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de 
gestión de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos 
de esta Norma Internacional
X
El sistema de Información que almacena la estructura 
documetal del Sistema de gestión de la calidad 
La organización debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su 
aplicación a través de la organización, y debe:
X
Los procesos estan establecidos a través del Mapa de 
Procesos 
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X
b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos; X
100%
0%
0%
Identificar y Establecer las
Partes interesadas
Caracterizaciones Conforme a la
NTC ISO 9001:2015
92%
Marco Estratégico de la empresa
 Modelo de operación por procesos (Mapa de procesos)
Plataforma estratégica (intenciones misión y Visión)
Caracterizaciones de procesos  conforme a  la NTC ISO 
9001:2008
El alcance Se encuentra definido y Aprobado 
El alcance del Sistema de Gestión de la calidad  se establece 
en el  MC-001 Manual de Calidad 
Se encuentran establecidas en el Mapa de Procesos 
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medición y los indicadores 
del desempeño relacionados) necesarios para asegurarse la operación eficaz y el control de estos 
procesos; 
X
La alta dirección establece a partir de un plan de trabajo la 
medición y seguimiento al desempeño de los indicadores, 
metas, objetivos de desarrollo y temas esratégicos 
Informes de evaluación interna y externa
d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad; X Mapa de Procesos  y establece el presupuesto del SGC. 
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X Mapa de Procesos  y Perfil de Cargos 
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1; X
Definir metodología para 
aboordar los riesgos y 
oportunidades 
g) valorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos 
procesos logran los resultados previstos;
X
La alta dirección establece a partir de un plan de trabajo la 
medición y seguimiento al desempeño de los indicadores, 
metas, objetivos de desarrollo y temas esratégicos
Procesos de Calidad 
h) mejorar los procesos y el sistema de gestión de la calidad. X Control de Cambios 
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organización debe:
a) mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos; X
El sistema de Información que almacena la estructura 
documetal del Sistema de gestión de la calidad 
b) conservar la información documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan según lo 
planificado.
X
El sistema de Información que almacena la estructura 
documetal del Sistema de gestión de la calidad 
11 0 1
5 LIDERAZGO
NO 
APLICA
COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de gestión de la 
Calidad: 
a) asumiendo la rendición de cuentas de la eficacia del sistema de gestión de la calidad; X
Actas  (Reunión Gerencial, Comunicados, 
publicación en cartelera, Informes Gerenciales)
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestión de la calidad la política de la calidad y los
objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la
organización;; 
X
Planificación 
Política de la Calidad 
Objetivos 
Adecuarlos  al contexto Interno y 
externo de la Organización 
c) asegurando la integración de los requisitos del sistema de gestión de la calidad en los procesos de
negocio de la organización;
X
Mapa de Procesos 
Caracterizaciones de Procesos 
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos; X
Fundamentación Sistema de Gestión de la 
Calidad
Evidencias de sensibilización, capacitación y 
entrenamiento frente al SGC 
Elaboración y Aprobación del 
Procedimiento de Riesgos 
Actualización  del Manual 
Promover el pensamiento basado 
en riesgos a traves de acitivadades 
de sensibilización en el Sistema de 
gestión de la calidad 
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestión de la calidad estén disponibles; X
Cuenta con un Presupuesto asignado para  el 
funcionamiento del SGC
f) comunicando la importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestión de la calidad;
X
g) asegurando que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados previstos; X
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestión de la calidad;
X
i) promoviendo la mejora; X
j) apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo aplicado a sus áreas de
responsabilidad. 
X
8 2 0
La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 
asegurándose de que: 
a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables;
X
Procedimiento por cada  proceso 
Caracterizaciones de procesos 
b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los 
productos y los servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción del cliente;
X
Definir Metodología para 
Administrar los riesgos 
c) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfacción del cliente. X
Sistema de quejas y reclamos ( a través de un 
correo exclusivo para el tratamiento 
correspondiente) 
Informe de Peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias 
Formato para el tratamiento de No 
conformidades 
Seguimiento e informes de Tratamiento de No 
conformidades.
2 0 1
5.2 POLÍTICA
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad
La alta dirección debe establecer, implementar y mantener una política de la calidad que:
a) sea apropiada al propósito y al contexto de la organización y apoya su dirección estratégica;
X
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad
X
c) incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables;
X
d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestión de la calidad.
X
5.2.2  Comunicar la politica de la calidad 
La política de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como información documentada;
X
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organización; X
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, según corresponda. X
7 0 0
Politica de Calidad 
Documento firmado por la alta dirección
(retroalimentación y mejoramiento) 
La politica de Calidad incluye todas las
obligaciones que se deben cumplir según los
requisitos estipulados por la NTC ISO
9001:2015
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestión de la calidad 
5.1.2.Enfoque al cliente
90%
67%
100%
Plan de Desarrollo Gerencial 
Equipo Estratégico (Seguimiento y medición al 
desempeño de los Procesos)
Responsable de cada proceso (estado de 
avance y proyección del diseño, 
implementación y mantenimiento del SIG)
Planes de Mejoramiento - planes de gestión 
Gestión de la calidad 
Manual de la calidad  MC-001
La política se encuentra publicada en las 
carteleras de la compañía   y Divulgada a 
través del registro "registro de Asistencia"
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes
se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organización. 
La alta dirección debe asignar la responsabilidad y autoridad para: 
X Perfiles de cargo de acuerdo al Organigrama 
a) asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma 
Internacional; 
X
Sistema de información que almacena la 
estructura documetal del  SGC en  la Gestión 
de la calidad 
Manual de la Calidad MC-001
b) asegurarse de que los procesos están dando las salidas previstas;
X
c) informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y sobre las
oportunidades de mejora (véase 10.1);
X
d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la organización; X
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestión de la calidad se mantiene cuando se planifican
e implementan cambios en el sistema de gestión de la calidad
X
6 0 0
Plan de Desarrollo de la Alta Dirección
Líder de cada proceso
Planes de Mejoramiento - planes de gestión de 
la calidad
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN
100%
6.PLANIFIACIÓN
NO 
APLICA
COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
6.1.1 Generalidades  
Al planificar el sistema de gestión de la calidad, la organización debe considerar las cuestiones referidas en
el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que
es necesario abordar con el fin de:
X
El diseño, implementación y mantenimiento del 
SGC obedece a una logica de Planeación Estratégica 
ren cada uno de los procesos definidos. 
Establecer el contecto interno y externo de la 
organización
a) asegurar que el sistema de gestión de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; X
b) aumentar los efectos deseables; X
c) prevenir o reducir efectos no deseados; X
d) lograr la mejora X
2 2 1
6.1.2 La organización debe planificar:
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; X
b) La manera de:   
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestión de la calidad;
X
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y los servicios
X
0 0 4
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS
6.2.1 La organización debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones, niveles y procesos
pertinentes necesarios para el sistema de gestión de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:
a) ser coherentes con la política de la calidad; X
b) ser medibles; X
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfacción del
cliente;
X
e) ser objeto de seguimiento; X
f) comunicarse X
g) actualizarse, según corresponda. X
La organización debe mantener información documentada sobre los objetivos de la calidad. X
8 0 0
6.2.2 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización debe determinar:
a) qué se va a hacer; X
b) qué recursos se requerirán; X
c) quién será responsable; X
d) cuándo se finalizará; X
e) cómo se evaluarán los resultados. X
3 0 2
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS
X
a) el propósito de los cambios y sus potenciales consecuencias; X
b) la integridad del sistema de gestión de la calidad; X
c) la disponibilidad de recursos; X
d) la asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades. X
3 1 1
Cuando la organización determine la necesidad de cambios en el sistema de gestión de la calidad, estos 
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada y sistemática (véase 4.4). 
La organización debe considerar:
Se han definido objetivos de la calidad a través del
formato GG-F-003
La matriz de los objetivos del SGC
La alta dirección toma de decisiones frente a los 
cambios  del SGC a través de las actas de Reunión 
Establecer metodología para Administrar los 
riesgos asociados  en el Sistema de Gestión de la 
calidad de RAMDE DE COLOMBIA SAS
Se han definido objetivos de la calidad, sin
embargo no se ha establecido el plan para el
logro de tales objetivos. Los objetivos son
coherentes con la política de la calidad.
Identificar y establecer  los cambios dentro del 
sistema de gestión de la calidad.
70%
60%
0%
La organización define logra  los resultados 
previstos a través del cumplimiento de los objetivos 
GG-F-003 del Sistema de Gestión de la Calidad 
60%
100%
7.SOPORTE NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementación,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la calidad.
X
La organización debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; X
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. X
3 0 0
7.1.2 Personas 
La organización debe determinar y proporcionar las personas necesarias para implementación eficaz de su sistema
de gestión de la calidad y para la operación y control de sus procesos. X
Se cuenta con las personas indicado para el desarrollo 
de las actividades de la organización 
1 0 0
7.1.3 Infraestructura
La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para que la operación de sus
procesos logre la conformidad de los productos y servicios.
X
Procedimiento de la Infraestructura de la Organización 
Se cuenta con equipos de computo el cual se le realiza
mantenimiento preventivo con empresa especializada;
se cuenta ademas con herramientas tecnologicas para el
control del proceso. Se cuenta con Software Wordloffice
y Quickbook para la elaboración de ordenes de
cotizciones y compra al exterior.
Se cuenta con vehículo para el transporte de los
productos y este se realiza mantenimiento periodico.
1 0 0
La organización debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operación de sus procesos
y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
X
Se cuenta con espacio adecuado para la presevación de 
los productos comercialidos. Ambiente libre de humedad 
y protegido de factores ambientales que podrían 
deteriorar el producto.
Se han realizado estudio a nivel psicosocial para evaluar 
de forma cualitativa y cuantitativa de los factores internos 
y externos del riesgo psicosocial.
1 0 0
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de
los resultados cuando el seguimiento o la medición se utilizan para verificar la conformidad de los productos y
servicios con los requisitos.
X
La organización debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
a) son adecuados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición realizadas;
X
b) se mantienen para asegurarse de la adecuación continua para su propósito.
X
La organización debe conservar la información documentada adecuada como evidencia de la adecuación para el
propósito del seguimiento y medición de los recursos.
X
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organización como parte esencial
de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medición, el equipo de medición debe:
a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilización, comparando con patrones
de medición trazables a patrones de medición internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como información documentada la base utilizada para la calibración o la verificación;
b) identificarse para determinar su estado;
c) protegerse contra ajustes, daño o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibración y los posteriores
resultados de la medición.
La organización debe determinar si la validez de los resultados de medición previos se ha visto afectada de manera
adversa cuando el equipo de medición se considere no apto para su propósito previsto, y debe tomar las acciones
adecuadas cuando sea necesario.
4 0 0
7.1.6 Conocimientos organizativos  
La organización debe determinar los conocimientos necesarios para la operación de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.
X
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposición en la extensión necesaria. X
Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la organización debe considerar sus conocimientos
actuales y determinar cómo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
requeridas.
X
0 0 3
No hay aplicabilidad al numeral 7.1.5.2 Trazabilidad de
las Mediciones de la norma NTC ISO 9001:2015, ya que
dentro del servicio que ofrece RAMDE DE COLOMBIA
S.A.S. no se requiere ninguna clase de medición de los
productos que comercializa, distribuye y alquila; además
esta no afecta la calidad del producto, ni incide en el
grado de satisfacción del cliente.
Procedimiento de Gestión de la Callidad SGC-P-001
Procedimiento Gestión Gerencial  GG-P-001
44%
100%
Registros de capacitación del SGC
Plan de capacitación y Entrenamiento del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
0%
100%
100%
100%
Se cuenta con equipos de computo el cual se le realiza
mantenimiento preventivo con empresa especializada;
se cuenta ademas con herramientas tecnologicas para el
control del proceso. Se cuenta con Software Wordloffice
y Quickbook para la elaboración de ordenes de
cotizciones y compra al exterior.
Se cuenta con vehículo para el transporte de los
productos y este se realiza mantenimiento periodico.
7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición
7.1.5.1 Generalidades
7.2 COMPETENCIA
100%
Establecer Mapa de Conocimiento de la
Organización teniendo en cuenta que la 
organización no ha determinado los
conocimientos necesarios para la operación 
de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.
Los conocimientos adquiridos son en gran
medida por la experiencia y fuertes
externas mediante congresos, seminarios,
entre otros.
La organización debe:
a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad;
x
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basándose en la educación, formación o experiencia
adecuadas;
x
c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas; x
d) conservar la información documentada apropiada, como evidencia de la competencia. X
4 0 0
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
La organización debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el control de la
organización toman conciencia de:
a) la política de la calidad; X
b) los objetivos de la calidad pertinentes; X
c) su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los beneficios de una mejora del
desempeño; X
d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestión de la calidad. X
4 0 0
7.4 COMUNICACIÓN
La organización debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestión de la
calidad, que incluyan:
a) qué comunicar; X
b) cuándo comunicar; X
c) a quién comunicar; X
d) cómo comunicar. X
e) quién comunica. X
5 0 0
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
El sistema de gestión de la calidad de la organización debe incluir:
a) la información documentada requerida por esta Norma Internacional
X
b) la información documentada que la organización ha determinado que es necesaria para la eficacia del sistema de
gestión de la calidad.
X
2 0 0
7.5.2 Creación y actualización
Cuando se crea y actualiza información documentada, la organización debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado
a) la identificación y descripción (por ejemplo, título, fecha, autor o número de referencia);
X
b) el formato (por ejemplo, idioma, versión del software, gráficos) y sus medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrónico); X
c) la revisión y aprobación con respecto a la idoneidad y adecuación. X
3 0 0
7.5.3 Control de la información documentada
7.5.3.1 La información documentada requerida por el sistema de gestión de la calidad y por esta Norma Internacional
se debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y adecuada para su uso, dónde y cuándo se necesite; X
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de
integridad).
X
7.5.3.2 Para el control de la información documentada, la organización debe tratar las siguientes actividades, según
corresponda:
X
a) distribución, acceso, recuperación y uso; X
b) almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la legibilidad; X
c) control de cambios (por ejemplo, control de versión); X
d) conservación y disposición. X
La información documentada de origen externo, que la organización determina como necesaria para la planificación
y operación del sistema de gestión de la calidad se debe identificar según sea adecuado y controlar.
X
La información documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra las
modificaciones no intencionadas. X
9 0 0
Se cuenta con procedimiento para el control de 
documentos SGC-P-003, en el cual se definen los 
criterios para elaboración, revisión y aprobacion de 
documentos. El almacenamiento, retención, distribución, 
entre otros.
Se cuenta con procedimiento para el control de 
documentos SGC-P-003, en el cual se definen los 
criterios para elaboración, revisión y aprobacion de 
documentos. El almacenamiento, retención, distribución, 
entre otros.
La organización ha definido perfiles de cargo en el cual 
se establece las responsabiliades, la competencia en 
termino de educación, formación y experiencia. 
Se realizan evaluaciones de desepeño a los cargos de 
manera anualizada.
Se tiene pleno conocimiento de las funciones y
responsabilidades dentro del sistema de gestión de la
calidad. Se han realizado la evaluación del desempeño y
los involucrados conocen los aspectos por mejorar.
Se han realizado la evaluación del desempeño y los 
involucrados conocen los aspectos por mejorar.
Se cuenta con procedimiento para el control de 
documentos SGC-P-003, en el cual se definen los 
criterios para elaboración, revisión y aprobacion de 
documentos. El almacenamiento, retención, distribución, 
entre otros.
100%
100%
100%
100%
100%
Establecer procedimiento de
Comunicaciones externas e internas del
SGC de la compañía RAMDE DE
COLOMBIA SAS.
8.OPERACIÓN NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL
La organización debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los
requisitos para la producción de productos y prestación de servicios, y para implementar las acciones
determinadas en el capítulo 6, mediante:
a) la determinación de los requisitos para los productos y servicios; X
b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) la aceptación de los productos y servicios;
X
c) la determinación de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los requisitos de los productos
y servicios;
X
d) la implementación del control de los procesos de acuerdo con los criterios; X
e) la determinación y almacenaje de la información documentada en la medida necesaria:
1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado;
2) para demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos..
x
El elemento de salida de esta planificación debe ser adecuado para las operaciones de la organización. X
La organización debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando sea necesario.
X
La organización debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados (véase
8.4).
X
Establecer un mecanismo para control de
las ordenes de compra 
7 1 0
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Total del Numeral
8.2.1 Comunicación con el cliente
La comunicación con los clientes debe :
a) proporcionar la información relativa a los productos y servicios; X
b) la atención de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; X
c) obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes;
X
d) manipular o controlar las propiedades del cliente; X
e) establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. X
5 0 0
Cuando determina los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organización debe asegurarse de que:
X
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios por la organización;
X
b) la organización puede cumplir las reclamaciones de los productos y servicios que ofrece. X
3 0 0
8.2.3 Revisión de los requisitos relacionados con los productos y servicios
8.2.3.1 La organización debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. 
X
La organización debe llevar a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir:
X
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma;
X
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido;
X
c) los requisitos especificados por la organización; X
d) los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y servicios; X
e) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los expresados previamente. X
La organización debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.
X
La organización debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptación, cuando el cliente no
proporcione una declaración documentada de sus requisitos.
x
8.2.3.2 La organización debe conservar la información documentada, cuando sea aplicable:
a) sobre los resultados de la revisión; x
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. x
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organización debe asegurarse de que la información documentada pertinente sea modificada, y de que las
personas correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados, cuando se cambien los requisitos
para los productos y servicios
x
11 1 0
La Organización tiene definido mecanismo para el
control del proceso de prestación de servicio, y
definido el nivel de desempeño del proceso. Los
trabajadores evidencian pleno conocimiento de los
requisitos del cliente a demas de los canales de
comunicación.
Se cuenta con procedimiento para la liberación y
entrega de material al cliente. La información
documentada está a disposición.
La Organización tiene definido mecanismo para el
control del proceso de prestación de servicio, y
definido el nivel de desempeño del proceso. Los
trabajadores evidencian pleno conocimiento de los
requisitos del cliente a demas de los canales de
comunicación.
Se cuenta con procedimiento para la liberación y
entrega de material al cliente. La información
documentada está a disposición.
100%
100%
96%
8.2.2 Determinación de los requisitos relativos a los productos y servicios
94%
99%
Total del Numeral
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
La organización debe establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior producción de productos y prestación de servicios.
0 0 0
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización debe considerar:
a) la naturaleza, duración y complejidad de las actividades de diseño y desarrollo;
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo aplicables;
c) las actividades requeridas de verificación y validación del diseño y desarrollo;
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de diseño y desarrollo;
e) las necesidades de recursos internos y externos para el diseño y desarrollo de los productos y servicios;
f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el proceso de diseño y desarrollo;
g) la necesidad de la participación activa de los clientes y usuarios en el proceso de diseño y desarrollo;
h) los requisitos para la posterior producción de productos y prestación de servicios;
i) el nivel de control del proceso de diseño y desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes;
j) la información documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del diseño y
desarrollo.
0 0 0
8.3.3 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
La organización debe determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios
que se van a diseñar y desarrollar.
 La organización debe considerar:
a) los requisitos funcionales y de desempeño;
b) la información proveniente de actividades de diseño y desarrollo previas similares;
c) los requisitos legales y reglamentarios;
d) normas o códigos de prácticas que la organización se ha comprometido a implementar;
e) las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los productos y servicios;
Los elementos de entrada deben ser adecuados para los fines de diseño y desarrollo, estar completos y sin
ambigüedades. Los conflictos entre elementos de entrada deben resolverse.
Las entradas deben ser adecuadas para los fines de diseño y desarrollo, estar completos y sin
ambigüedades.
Deben resolverse las entradas del diseño y desarrollo contradictorios.
La organización debe conservar la información documentada sobre las entradas del diseño y desarrollo.
0 0 0
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo
La organización debe aplicar controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que:
a) los resultados a lograr están definidos;
b) las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo de cumplir los
requisitos;
c) se realizan actividades de verificación para asegurarse de que las salidas del diseño y desarrollo cumplen
los requisitos de las entradas;
d) se realizan actividades de validación para asegurarse de que los productos y servicios resultantes
satisfacen los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto;
e) se toma cualquier acción necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificación y validación;
f) se conserva la información documentada de estas actividades.
0 0 0
8.3.5 Elementos de salida del diseño y desarrollo
La organización debe asegurarse de que las salidas del diseño y desarrollo:
a) cumplen los requisitos de las entradas;
b) son adecuados para los procesos posteriores para la provisión de productos y servicios;
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando sea adecuado, y a los
criterios de aceptación;
d) especifican las características de los productos y servicios que son esenciales para su propósito previsto y
su uso seguro y correcto.
0 0 0
La organización debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los
productos y servicios o posteriormente, en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto
adverso en la conformidad con los requisitos.
La organización debe conservar la información documentada sobre:
a) los cambios del diseño y desarrollo;
b) los resultados de las revisiones;
c) la autorización de los cambios;
d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
la organización no encuentra aplicabilidad al numeral
8.3 Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO
9001:2015, ya que RAMDE DE COLOMBIA SAS., no
realiza transformación de los requisitos de los
productos suministrados, en requisitos más detallados
es decir, la compañía no hace parte de la investigación
y desarrollo de los productos suministrados; las
condiciones en las que se presta el servicio, modo,
tiempo y lugar son definidos por el cliente
0%
0%8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo
0%
0%
0%
0%
0%
0 0 0
Total del Numeral
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
La organización debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos.
X
La organización debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados
externamente cuando:
X
a) los productos y servicios de proveedores externos están destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de la organización;
X
b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organización;
X
c) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una
decisión de la organización.
X
La organización debe determinar y aplicar criterios para la evaluación, la selección, el seguimiento del
desempeño y la reevaluación de los proveedores externos, basándose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.
X
La organización debe conservar la información documentada adecuada de estas actividades y de cualquier
acción necesaria que surja de las evaluaciones.
X
7 0 0
8.4.2 Tipo y alcance del control de la provisión externa
La organización debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la organización de entregar productos y servicios conformes de
manera coherente a sus clientes. La organización debe:
X
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema
de gestión de la calidad;
X
b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas
resultantes;
X
c) tener en consideración:
1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de
la organización de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
X
d) determinar la verificación, u otras actividades, necesarias para asegurarse de que los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.
X
5 0 0
La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos antes de su comunicación al proveedor
externo.
X
La organización debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar; X
b) la aprobación de:
1) productos y servicios;
2) métodos, procesos y equipo;
3) la liberación de productos y servicios;
X
c) la competencia, incluyendo cualquier calificación de las personas requerida; X
d) las interacciones del proveedor externo con la organización; X
e) el control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo a aplicar por la organización; X
f) las actividades de verificación o validación que la organización, o su cliente, pretenden llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo.
X
7 0 0
8.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO Total del Numeral
8.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio
La organización debe implementar la producción y prestación del servicio bajo condiciones controladas. X
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de información documentada que defina:
1) las características de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a desempeñar;
2) los resultados a alcanzar;
X
b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición adecuados; X
Control de documentos externos 
Listado Maestro de documentos externos 
Estructura documental y evidencias de los registros en 
el desarrollo de los procesos suministrados 
externamente 
Se cuenta con ifnormación detallada de los productos 
a comprar donde se especifican los requisitos de 
aceptacion y demas. La información documentada se 
conserva.
Se han definido los controles y las acciones cuando se 
cuanta con un proveedor no confiable.
La organización ha definido un procedimiento la 
prestación de servicio PS-P-001 y un 
96%
100%
100%
8.4.3 Información para los proveedores externos
100%
100%
100%
Estructura documental proceso de gestión financiera 
Gestión de Compras
La empresa ha definido una base de proveedores los 
cuales han surtido un proceso de selección previo bajo 
unos criterios definidos. La selección se realiza 
mediante la aplicación de una evaluación donde se 
evaluan aspectos comerciales y de calidad. Los 
criterios de selección son conforme al tipo de 
proveedor.
c) la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o las salidas, y los criterios de aceptación para los
productos y servicios;
X
d) el uso de la infraestructura y el ambiente adecuados para la operación de los procesos; X
e) la designación de personas competentes, incluyendo cualquier calificación requerida; X
f) la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los
procesos de producción y de prestación del servicio, donde el elemento de salida resultante no pueda
verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores;
X
g) la implementación de acciones para prevenir los errores humanos; X
h) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega. X
9 0 0
8.5.2 Identificación y trazabilidad
La organización debe utilizar los medios adecuados para identificar las salidas cuando sea necesario para
asegurar la conformidad de los productos y servicios.
X
La organización debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y
medición a través de la producción y prestación del servicio.
X
La organización debe controlar la identificación única de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y X
Se debe conservar la información documentada necesaria para permitir la trazabilidad. X
4 0 0
La organización debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté
bajo el control de la organización o esté siendo utilizado por la misma
x
La organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su utilización o incorporación dentro de los productos y servicios.
x
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o que de algún otro modo
se considere inadecuada para su uso, la organización debe informar de esto al cliente o proveedor externo y 
X
conservar la información documentada sobre lo que ha ocurrido..
3 0 0
La organización debe preservar las salidas durante la producción y prestación del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
X
procedimiento con la Preservación del producto. PS-P-
002 Los productos son preservados mediante
embalaje (cajas, guacal y otros) y protegidos mediante
espuma de acuerdo al meterial. 
1 0 0
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organización debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.
X
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización debe
considerar:
a) los requisitos legales y reglamentarios; X
b) las potenciales consecuencias no deseadas asociadas con sus productos y servicios; X
c) la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus productos y servicios; X
d) los requisitos del cliente; X
e) retroalimentación del cliente; X
6 0 0
8.5.6 Control de los cambios
La organización debe revisar y controlar los cambios para la producción o la prestación del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad continua con los requisitos especificados.
X
La organización debe conservar información documentada que describa los resultados de la revisión de los
cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión.
X
2 0 0
La organización debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que
se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
X
La liberación de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
X
La organización debe conservar la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios. X
La información documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación;
b) trazabilidad a las personas que han autorizado la liberación.
X
4 0 0
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
8.7.1 La organización debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencional.
X
La organización debe tomar las acciones adecuadas basándose en la naturaleza de la no conformidad y en
su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y
servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la provisión
de los servicios.
X
La organización debe tratar las salidas no conformes de una o más de las siguientes maneras:
a) corrección; X
La orgnización cuenta con un procedimiento para el 
tratamiento de las No conformidades SGC-P-002-VS-
04  Procedimiento de acciones correctivas, preventivas 
y producto No conforme 
Actualizar el procedimiento teniendo en 
cuenta la nueva terminología de la NTC ISO 
9001:2015
No se han presentado cambios en el proceso de 
producción aunque si se han realizado las revisiones 
pertienentes, se aprecia conocimiento por parte del 
gerente técnico y todo esta soportado bajo las 
revisiones (actas)
la organización no encuentra aplicabilidad al numeral 
8.3 Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 
9001:2015, ya que RAMDE DE COLOMBIA SAS., no 
realiza transformación de los requisitos de los 
productos  suministrados, en requisitos más detallados 
es decir, la compañía no hace parte de la investigación 
y desarrollo de los productos  suministrados; las 
condiciones en las que se presta el servicio, modo, 
tiempo y lugar son definidos por el cliente
La organización ha definido un procedimiento la 
prestación de servicio PS-P-001 y un 
Se conserva la información documentada del proceso 
de compras, esto es orden de compra hacia el 
proveedor, documentación asociada a los productos 
comprados, entre otros.
Registro del a propiedad del cliente Remisión facturas
Dentro del proceso comercial el personal con 
responsabilidades a cargo identifica las actividades 
posteriores a la entrega; las garantias son tramitadas 
desde el área técnica a gerencia. La comunicación 
interna y externa relacionada con este aspecto se 
realiza mediante correo electrónico. 
100%
100%
100%
75%
8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
100%
100%8.5.4 Preservación
100%
b) separación, contención, devolución o suspensión de la provisión de los productos y servicios; X
c) informar al cliente; X
d) obtener autorización para su aceptación bajo concesión. X
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando las salidas no conformes se corrigen. X
8.7.2 La organización debe mantener la información documentada que:
a) describa la no conformidad;
X
b) describa las acciones tomadas; X
c) describa las concesiones obtenidas; X
d) identifique la autoridad que ha decidido la acción con respecto a la no conformidad. X
11 0 0
NUMERAL
8.1 Planificación y control operacional  94%
8.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 99%
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 0%
8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente 100%
8.5 Producción y prestación del servicio 96%
8.6 Liberación de los productos y servicios 100%
8.7 Control de los elementos de salida del proceso, los productos y los servicios no conformes 100%
La orgnización cuenta con un procedimiento para el 
tratamiento de las No conformidades SGC-P-002-VS-
04  Procedimiento de acciones correctivas, preventivas 
y producto No conforme 
Actualizar el procedimiento teniendo en 
cuenta la nueva terminología de la NTC ISO 
9001:2015
9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN
9.1.1 Generalidades  
La organización debe determinar:  
a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir; X
b) los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar
resultados válidos;
X
c) cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; X
d) cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. X
La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la
calidad. 
X
La organización debe mantener la información documentada como evidencia de los
resultados. X
6 0 0
9.1.2 Satisfacción del cliente
La organización debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en 
que se cumplen sus necesidades y expectativas. 
X
La organización debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar
esta información.
X
2 0 0
9.1.3 Análisis y evaluación
La organización debe analizar y evaluar los datos y la información apropiados originados por
el seguimiento y la medición.
X
Los resultados del análisis deben utilizarse para evaluar:
a) la conformidad de los productos y servicios; X
b) el grado de satisfacción del cliente; X
c) el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad; X
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; X
f) el desempeño de los proveedores externos; X
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestión de la calidad. X
7 0 1
9.2 Auditoría interna
9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para
proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de la calidad:
X
a) cumple:
1) los requisitos propios de la organización para su sistema de gestión de la calidad; X
2) los requisitos de esta Norma Internacional; X
b) está implementado y mantenido eficazmente. X
4 0 0
9.2.2 La organización debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoría que
incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación y la
elaboración de informes, que deben tener en consideración la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organización y los resultados de las auditorías
previas;
X
b) para cada auditoría, definir los criterios de la auditoría y el alcance de cada auditoría; X
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorías para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoría;
X
d) asegurarse de que los resultados de las auditorías se informan a la dirección pertinente; X
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;
X
f) conservar la información documentada como evidencia de la implementación del programa
de auditoría y los resultados de la auditoría.
X
6 0 0
9.3 Revisión por la dirección
9.3.1. Generalidades
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización a
intervalos planificados, para asegurarse de su idoneidad, adecuación, eficacia y alineación
con la dirección estratégica de la organización continuas.
X
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección
La revisión por la dirección debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre:
X
100%
100%
88%
100%
100%
100%
Se realiza revisión por la
dirección una vez por año. La
revisión por la dirección contiene
las entradas requeridas por la
NTC ISO 9001. En la entrada
"cambios en las cuestiones
externas e internas" no se
profundiza.
Se cuenta con información
documentada donde se define y
realiza la medición de los
procesos mediante el análisis de
datos. Se generan graficos de
control y análisis, se toman
acciones de acuerdo a los
resultados.
se puede evaluar o captar la
percepción de la satisfacción del
cliente mediante encuesta de
satisfacción de forma anualizada.
Se evidencia mejora del sistema
de gestión de la calidad y sus
procesos
Se cuenta con información
documentada donde se define y
realiza la medición de los
procesos mediante el análisis de
datos. Se generan graficos de
control y análisis, se toman
acciones de acuerdo a los
resultados.
Se tiene documentado el proceso
de auditoria interna, el cual
incluye procedimiento y formatos
tales como plan de auditoria,
listas de chequeo, informe de
auditoria, entre otros.
Los procesos de auditoria interna
se han realizado con cobertura a
todos los procesos de la
organización y clausulas de la
NTC ISO 9001.
a) el estado de las acciones desde revisiones por la dirección previas; X
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de
gestión de la calidad;
X
c) la información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:
X
1) satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas pertinentes; X
2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; X
3) desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios; X
4) no conformidades y acciones correctivas; X
5) resultados de seguimiento y medición; X
6) resultados de las auditorías; X
7) el desempeño de los proveedores externos; X
d) la adecuación de los recursos; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase
6.1);
X
f) oportunidades de mejora. X
15 0 0
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección
Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora;
X
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad; X
c) las necesidades de recursos. X
La organización debe conservar información documentada como evidencia de los resultados
de las revisiones por la dirección.
X
4 0 0
100%
Se realiza revisión por la
dirección una vez por año. La
revisión por la dirección contiene
las entradas requeridas por la
NTC ISO 9001. En la entrada
"cambios en las cuestiones
externas e internas" no se
profundiza.
10. MEJORA NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA
10.1 Generalidades
La organización debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar
la satisfacción del cliente.
X
Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como tratar las
necesidades y expectativas futuras;
X
b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; X
c) mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. X
3 1 0
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organización debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
    1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
    2) hacer frente a las consecuencias;
X
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
X
1) la revisión y el análisis de la no conformidad; X
2) la determinación de las causas de la no conformidad; X
3) la determinación de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
podrían ocurrir;
X
c) implementar cualquier acción necesaria; X
d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada; X
e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificación;
X
f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
X
10 0 0
10.2.2 La organización debe conservar información documentada, como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción posterior tomada; X
b) los resultados de cualquier acción correctiva. X
2 0 0
10.3 MEJORA CONTINUA
La organización debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuación y eficacia del
sistema de gestión de la calidad.
X
La organización debe considerar los resultados del análisis y la evaluación, y las salidas
de la revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades que
deben tratarse como parte de la mejora continua.
X
2 0 0
La organización cuenta con un procedimiento de Acciones 
correctivas, preventivas y producto no conforme 
Se  evidencia toma de acciones correctivas desde el año 2017 a la 
fecha. El proceso de mejora responde forma pasiva o reactiva a las 
acciones.
Actualizar el procedimiento conforme a lo requerido 
por la NTC ISO 9001:2015
Se evalua a la percepción de la satisfacción del cliente mediante 
encuesta de satisfacción de forma anualizada. Se evidencia mejora 
del sistema de gestión de la calidad y sus procesos
88%
100%
100%
100%
Adecuarlo a los nuevos términos de la NTC ISO
9001:2015 abordando los riesgos y oportunidades
como lo indica el numeral 6.
